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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADO ACADEMICO 
INTRODUCCIÓN 
Los factores psicosociales son uno de los temas que mayor atención y preocupación han 
generado desde finales del siglo pasado dentro del rubro de la salud, seguridad e higiene 
ocupacional, en las últimas décadas una gran cantidad de datos sobre las condiciones 
psicosociales en el trabajo que pueden afectar la salud de los trabajadores.  
De acuerdo con la Organización Internacional del Trabajo se ha definido a los factores 
psicosociales como "las interacciones entre el contenido, la organización, gestión del 
trabajo y condiciones ambientales, por un lado; las funciones y necesidades de los 
trabajadores, por el otro. Estas interacciones podrían ejercer una influencia nociva para la 
salud de los trabajadores a través de sus percepciones y experiencia"  
Por su parte, la Ley de Prevención de Riesgos Laborales insta a las empresas a evaluar 
las condiciones de trabajo para identificar cuáles son los riesgos que afectan la salud de 
los trabajadores y determinar, en consecuencia, como se llevarían las medidas 
preventivas; en contraste la experiencia en evaluación de los riesgos psicosociales es 
mucho más limitada. 
Lo anterior hace que se cuente con pocas referencias detalladas en esta área, al respecto 
de cómo influyen los factores psicosociales y la satisfacción laboral en el trabajador, sus 
necesidades, su cultura y su situación personal fuera y dentro del trabajo. 
La investigación tiene como objetivo identificar los factores de  riesgos psicosocialesen la  
Planta el TROJE, que permita un nivel óptimo en satisfacción laboral con el fin de dar 
bienestar en el ámbito laboral y social  
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
De acuerdo a esta situación, plante las siguientes preguntas: 




2)  ¿Cómo  fortalecer la prevención de los riesgos psicosociales y la insatisfacción 





• Evaluar los factores de los riesgos psicosociales en el trabajo, lo que permitaun 
nivel óptimo en la satisfacción laboral  en la Planta el Troje del EPMAPSQuito 
Específicos 
• Determinar cuáles son los riesgos psicosociales que intervienes en la 
insatisfacción laboral. 
• Establecer las medidas de intervención y prevención de los riesgos 
psicosociales y la satisfacción laboral. 
• Proponer estrategias de mejoramiento de la satisfacción laboral. 
HIPÓTESIS 
 




Pretendemos no solamente mejorar el conocimiento sobre la problemática de la 
insatisfacción laboral en el trabajo sino, sobre todo, incidir en el campo de la formación 
para contribuir a remover los obstáculos que condicionan la falta de atención preventiva 
como una de las formas de impulsar la prevención de los daños a la salud de los 
trabajadores derivados de los factores psicosociales. 
Brindar cambios comporta mental y mantener motivado, tratando  de dar  un grado de 
bienestar al personal  debido a que influye en la calidad de vida del trabajador y en la 
calidad de la prestación de los servicios. 
 
La Empresa tiene un compromiso mutuo, en el cual un empleado se identifica, con su 
esfuerzo para así alcanzar con sus metas  propuestas y desea mantenerse en ella como 
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uno de sus miembros. Y La Empresa necesita de ellos para alcanzar sus objetivos. 
Es  importante para la prosperidad del personal estar en un clima favorable donde puedan 
demostrar todos sus conocimientos y habilidades.  
 
Al  solucionar la insatisfacción laboral habrá  una gran riqueza tanto en la empresa como 




















Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento 
 
RESEÑA HISTORICA DE LA EMPRESA. 
 
LA INSTITUCIÓN. 
¿QUÉ ES Y QUE HACE? 
La EMAAP-Quito (Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de Quito) es 
una entidad con personería jurídica administrativa, operativa y financiera, que se rige por 
la ley de régimen municipal, su ordenanza de constitución y demás disposiciones legales 
y reglamentarias. 
 
Su objetivo fundamental es la prestación de los servicios de agua potable y alcantarillado, 
para preservar la salud de los habitantes y obtener una rentabilidad social en sus 
inversiones, así como también cuidar el entorno ecológico y contribuir al mantenimiento 
de las fuentes hídricas del cantón Quito e integrar los proyectos de agua potable y 
alcantarillado dentro de los programas de saneamiento ambiental. 
CREACIÓN DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE QUITO: 
El 23 de Junio de 1960, se crea la Empresa Municipal de Agua Potable, cuyo objetivo 
principal era el de administrar el servicio de agua potable a la ciudad y parroquias del 
Cantón, asegurar su funcionamiento técnico y económico y facilitar las ampliaciones que 
exige el incremento poblacional. 
 
La administración de la Empresa estuvo a cargo de un Directorio compuesto por cinco 
miembros: Alcalde, Presidente de la Comisión de Agua Potable del Concejo, Director del 
Departamento Financiero, Procurador Síndico Municipal, un ciudadano designado por el 




Una vez que la Empresa de Agua Potable entró en ejercicio de sus funciones, inició la 
búsqueda de nuevas fuentes que solucionarían el problema de provisión de agua para la 
ciudad de Quito 
 
Misión:Proveer servicios de agua potable y saneamiento con eficiencia y responsabilidad 
social y ambiental.  
Visión: Empresa pública sostenible y eficiente que provee servicios con responsabilidad 
social y ambiental y contribuye al buen vivir. 
 
VALORES: Equidad 
                   Honestidad  
                   Responsabilidad     




La Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua Potable tiene un esquema directivo 
compuesto por profesionales y servidores altamente capacitados en sus funciones.  
 
Todo nuestro personal recibe cursos y preparación de forma sistemática.  



















Este proyecto de investigación se basa en la teoría de los Máster en Salud Ocupacional y 
Seguridad y Salud Carlos Ruiz Frutos, y RayAshsal, en la cual es velar los derechos y el 
bienestar del trabajador, creando una cultura organización de Seguridad y Salud a fin de 
minimizar los riesgos de seguridad. 
 
Seguridad Industrial: Es una disciplina que establece normas preventivas con  el fin de 
evitar Accidentes y Enfermedades Ocupacionales-Profesionales, causados por los 
diferentes tipos de agentes. 
 
Salud Ocupacional: Es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud 
de los trabajadores .Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades 
mediante la reducción de condición de riesgo. 
 
Riesgos Psicosociales Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia 
a las condiciones que se encuentran presentes en una situación laboral y que están 
directamente relacionadas con las condiciones ambientales (agentes físicos, químicos y 
biológicos), con la organización, con los procedimientos y métodos de trabajo, con las 
relaciones entre los trabajadores, con el contenido del trabajo y con la realización de las 
tareas, y que pueden afectar a través de mecanismos psicológicos y fisiológicos, tanto a 
la salud del trabajador como al desempeño de su labor . 
POSICIONAMIENTO PERSONAL 
Esta investigación se basara en la teoría de Frederick Herzberg con la teoría de la 
Factores higiénicos o factores extrínsecos, es el ambiente que rodea a las personas y 
como desempeñar su trabajo. Estos están fuera del control de las personas. 
 
La satisfacción en el cargo es función del contenido o de las actividades retadoras y 





-La insatisfacción en el cargo es función del contexto, es decir, del ambiente de trabajo, 
del salario, de los beneficios recibidos, de la supervisión, de los compañeros y del 
contexto general que rodea el cargo ocupado: son los factores higiénicos o de 
satisfacción. 
 
Puesto que mi análisis de basa en la insatisfacción de los trabajadores  dentro de los 


















1. Seguridad y salud ocupacional 
 
1.1 La Salud Laboral 
 
La Organización Mundial de la Salud (OMS) define la salud como un completo que estado 
de bienestar en los aspectos físicos, mentales y sociales y no solamente la ausencia de 
enfermedad y la Salud Laboral se construye en un medio ambiente de trabajo adecuado, 
con condiciones de trabajo justas, donde los trabajadores y trabajadoras puedan 
desarrollar una actividad con dignidad y donde sea posible su participación para la mejora 
de las condiciones de salud y seguridad. Esta definición forma parte de la Declaración de 
Principios de la OMS desde su fundación en 1948. 
 
En esta declaración se reconoce a la salud como un derecho fundamental, y un estado de 
bienestar integral biosicosocial, que se alcanza con la participación y  compromiso 
individual y colectivo, a través de varios mecanismos uno de ellos es la creación y 
aplicación de políticas, leyes, normas,  programas de salud ocupacional, difusión y 
educación; la Organización Internacional del Trabajo (OIT); es el principal organismo 
internacional y especializado delegado por las Naciones Unidas que reúne a gobiernos, 
empleadores y trabajadores encargado de prevenir los daños a la salud y la mejora 
permanente de las condiciones de trabajo mediante convenios que se toman en sus 
conferencias anuales y las directivas que emanan de ellas.  
 
La globalización, la industrialización del trabajo, la competitividad del mercado, el 
incremento del ritmo de trabajo,  de las jornadas laborales, el aparecimiento de nueva 
tecnología, la exigencia de una mayor profesionalización  han propiciado cambios en las 
políticas  laborales y el reconocimiento de que la salud no solo es la ausencia de 
accidentes, una verdadera Gestión de Seguridad conlleva la identificación y un manejo 
adecuado de los riesgos laborales así como el reconocimiento de que la organización y 
condiciones del trabajo y su relación con la salud física pero también con la salud mental, 
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a través de procesos fisiológicos visibles y otros  más intangibles como el estrés, la 
violencia laboral, adicciones, y otros.  
 
La OIT a través de la creación de sus convenios y recomendaciones que crean 
obligaciones y son una guía para la acción y legislación nacional de un país,  esto ratifica 
una doble obligación: el compromiso de aplicar las disposiciones de un convenio y la 
aceptación de una supervisión internacional. 
 
Entre los convenios más relevantes de la OIT que han impulsado  la Seguridad y Salud 
Ocupacional,  es lo que se ha definido como una Gestión y Prevención de los Riesgos 
Laborales incluyéndose los Riesgos Psicosociales, son los Convenios 155 y 187 se 



















El Convenio 155 de la OIT en el 
2003 
Convenio 187 de 2006 
Promocional sobre Seguridad y 
Salud del Trabajo 
Proporciona pilares fundamentales 
de una estrategia y un plan de acción 
en Seguridad y Salud del Trabajo, 
revolucionando el manejo de la 
Gestión y Prevención de Riesgos 
Laborales. 
Política y Estrategia Nacional de 
SST 
Propone la Cultura Preventiva Sistema Nacional de SST 
Enfoque de Sistema para la gestión 
de la Seguridad y Salud del Trabajo a 
nivel nacional. 
Perfil diagnóstico nacional para la 
definición de prioridades 
Indicadores de impacto en trabajo 
seguro. 
Programa nacional de SST 
Promoción de políticas regionales y 
nacionales en SST. 
Intercambio de información a escala 
internacional 
Incorporación de una perspectiva de 
género en las estrategias  
nacionales. 
Generar y mantener una cultura 
preventiva a través de un Sistema 
Nacional de SST 
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Es precisamente el enfoque de un Sistema de Gestión de Seguridad y Salud del Trabajo 
que propone una Gestión Integral de Riesgos Laborales, incluido el Riesgo Psicosocial,  
respondiendo a una mayor exigencia de la calidad, mejores  productos y procesos, 
mejoramiento continuo, desarrollo sostenible y Responsabilidad Social.   
1.2 Sistema de Gestión de Seguridad y Salud 
 
El Parlamento Andino de Seguridad y Salud de Trabajo en su decisión 584 define al 
Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el trabajo como: El conjunto de elementos 
interrelacionados o interactivos que tienen por objeto establecer una política y objetivos de 
seguridad y salud en el trabajo, y los mecanismos y acciones necesarios para alcanzar 
dichos objetivos, estando íntimamente relacionado con el concepto de responsabilidad 
social empresarial, en el orden de crear conciencia sobre el ofrecimiento de buenas 
condiciones laborales a los trabajadores, mejorando de este modo la calidad de vida de 
los mismos, así como promoviendo la competitividad de las empresas en el mercado. 
 
Este es un requerimiento legal que exige la implementación de un sistema de gestión de 
seguridad y salud en las empresas, con el objetivo de modificar el medio ambiente de 
trabajo, disminuyendo el potencial de dañar la salud,  e interrumpiendo  el círculo vicioso 
de la enfermedad, pone énfasis en las acciones preventivas deben iniciarse antes que se 
manifieste cualquier daño para la salud física y mental, incluso antes que haya exposición 
al riesgo. 
 
Los sistemas de gestión integrados, le dan al factor humano con una perspectiva 
diferente, las condiciones de trabajo y la salud laboral la persona son pautas 
determinantes para lograr sus metas importantes: la formación continua y la motivación de 






1.2.1 Principios del Sistema de Seguridad y Salud 
 
Política de prevención de riesgos laborales 
 
“Una política de Seguridad y Salud Ocupacional establece un sentido general de dirección 
y determina los objetivos respecto a la responsabilidad y desempeño de Seguridad y 
Salud Ocupacional requeridos en la organización.  Demuestra el compromiso formal de 
una organización, particularmente de su alta gerencia” 
 
La Política a establecerse  debe incluir el compromiso de la Alta Gerencia,  tener un 
enfoque integral que permita su interiorización, desarrollar una Cultura de Seguridad a 
través de una mejora continua,  estar documentada, adecuada a la cultura organizacional 
y naturaleza y de la empresa, enmarcada en el cumplimiento de la normativa legal y ser 
comunicada permanentemente. 
 
  Planificación 
 
“La planificación supone una valoración completa de todos los peligros significativos de 
Seguridad y Salud Ocupacional en sus dominios después de emplear el proceso de 
identificación de peligros, evaluación de riesgos y control de riesgos”. 
 
La planificación deberá englobar la eliminación y control de los riesgos existentes 
incluidos los riesgos psicosociales a través de su identificación, evaluación y control con 
personal técnico y especializado en cada área, se la hará a través de programas que 
cumplan los objetivos de seguridad, salud y de la responsabilidad social  apegados a los 
requerimientos legales. 
 
Es importante mencionar el diseño e implementación de un Programa de Salud 
Ocupacional pendiente a preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de 
los trabajadores en sus correspondientes ocupaciones y que debe ser desarrollado en 
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forma multidisciplinaria, deberá cumplir los  objetivos de seguridad y salud fijados, e incluir 
la evaluación médica de los empleados,  datos generales de prevención de accidentes y 
la investigación de los que ocurran y un programa de entrenamiento y divulgación de las 
normas para evitarlos. 
 
 Implementación y Operación  
“Para facilitar la Gestión efectiva de Seguridad y Salud Ocupacional es necesario definir, 
documentar y comunicar las funciones, responsabilidades y autoridades y proveer los 
recursos adecuados que permitan la realización de las tareas”. 
 
La implementación del Sistema de Gestión debe darse en toda la estructura de la  
Empresa de forma integrada y coordinada, la responsabilidad debe ser compartida, 
definiendo las funciones a realizarse, los procedimientos y los procesos,  los recursos 
financieros, recursos operacionales necesarios para realizar la acción preventiva para lo 
que es importante el diseño de reglamentos. 
 
La capacitación y entrenamiento en temas de prevención y seguridad son estrategias para 
la implementación del Sistema, a través de la  gestión del conocimiento, que previamente 
debe tener una planificación estratégica del aprendizaje y permitirá socializar y fortalecer 
los conocimientos de la Gestión de Seguridad aprovechando toda oportunidad para crear 
conductas seguras y de autocontrol a través de un aprendizaje continuo. 
 
La Gestión de Seguridad también debe establecer un sistema de comunicación de riesgos 
y propuesta de mejoras en este sentido, que establezca la participación vertical y 
horizontal con canales fluidos y diálogo que afecten positivamente a las condiciones de 
trabajo. Este proceso también incluye la aplicación del proceso documental para lo que es 
necesario la formación y adiestramiento que les permita tener los suficientes 
conocimientos en materia de preventiva a fin de  identificar situaciones de riesgos y 
sugerir medidas para su corrección y adicionalmente les permita la  correcta aplicación del 
procedimiento documental y establecer mecanismos para que cualquier miembro de la 
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empresa pueda comunicar por escrito los factores de riesgos detectados, incidentes con y 
sin consecuencia,  así como las propuestas de mejora oportunas. 
 
 Verificación y Acciones Correctivas 
“El propósito de esta fase es identificar parámetros claves del desempeño en seguridad y 
salud ocupacional para determinar su cumplimiento en la totalidad de la organización” 
La verificación y monitoreo será sobre el alcance de la Política de riesgos y cumplimiento 
de los objetivos propuestos, para lo que es fundamental contar con una línea base o datos  
que permitan  la  medición del impacto en lo relacionado a  investigación de incidentes y 
accidentes, ausentismo, estado inicial de la cultura de seguridad, no conformidades, 
acciones  correctiva y preventivas, respuesta ante los problemas planteados, todo ello 
para direccionar las mejoras y acciones correctivas, detectar carencias de formación y de 
motivación en las personas responsables Adicionalmente es necesario  coordinar el 
seguimiento y  retroalimentar para mantener  el compromiso de los involucrados   y 
fortalecer este proceso.  
 
 Revisión de la Gerencia 
“La Gerencia o los responsables deben revisar la operación del Sistema de Gestión  para 
evaluar si se está implementado plenamente y está cumpliendo los objetivos y política de 
la organización”. 
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión periódicamente en base a una 
planificación para alcanzar su conveniencia y si se está adaptando a las necesidades de 
la Empresa, si los objetivos se cumplen y su impacto es el esperado, debe incluir la 
evaluación de oportunidades de mejora o la necesidad de efectuar cambios en el sistema 
de gestión, esta información debe estar disponibles para el proceso de consulta y 
comunicación. 
El acercamiento a este Sistemas implica el uso de nuevos modelos más globales y a la 
vez que flexibles, adaptables a la actividad y realidad de la Empresa y que considere  las 
crecientes demandas actuales, frente a esta necesidad  de  las empresas de incorporar 
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un Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional, surge la demanda de una Norma para 
certificar y bajar el nivel de accidentes y enfermedades,  se crea y se publican las Normas 
OHSAS 18001 en 1999 y su constante evolución. El estándar OHSAS 18001:2007 está 
enfocada a tener una mayor integración con las normas ISO 9001 e ISO 14001, se basa 
en la metodología conocida como Planificar-Hacer-Verificar- Actuar (PHVA). 
 
1.3 Sistema integrado de Seguridad y Salud 
 
Implementación del Sistema Integrado de Seguridad y Salud en las empresas de 
nuestro medio. 
Modelo del Sistema de Gestión 
 
Fuente: Autoría propia 2010 
 
La disposición legal establecida en el Reglamento  2393  de  Seguridad   y   Salud   de   
los  Trabajadores  y  del  Medio  Ambiente de trabajo, Reglamento General del Seguro de  
Riesgos del Trabajo en su Artículo 44 y  la Guía para la Prevención de Riesgos Laborales 
emitida por el Seguro General de Riesgos de Trabajo, determina que toda empresa con 
más de 25 personas debe implementar un Sistema integrado de Seguridad y Salud, para 
POLÍTICA SISO
PLANIFICACIÓN PARA LA EVALUACIÓN , 
REQUISITOS LEGALES , LOS OBJETIVOS 















el manejo integral  de los riesgos laborales desde la perspectiva de una Gestión 
Administrativa, Técnica y del Talento Humano. 
 
La Gestión  Administración, aporta criterios que permitan un mejor manejo  en lo 
relacionado a la Política de Seguridad y Salud, Planificación, Implementación, Verificación 
y Revisión del Sistema de Seguridad y Salud, que permita el involucramiento gerencial y 
personal, el mejoramiento continuo, control de pérdidas. 
 
La Gestión del Talento Humano del Sistema Integrado de Seguridad y Salud, 
fundamentalmente  se apoya en los aportes de la Psicología Organizacional e Industrial 
que son “el estudio científico del comportamiento dentro del ámbito organizacional y de la 
industria, desde tres enfoques trabajadores,  administradores y consumidores, con el 
propósito de mejorar la eficacia de las organizaciones”. 
 
El campo de aplicación de la Gestión del Talento Humano es amplia, dentro del ámbito 
del sistema de gestión deberá aportar con procesos de selección adecuados, que 
determinen si las capacidades, competencias, grado de vulnerabilidad del aspirante son 
adecuadas para el perfil del puesto incluyendo sus riesgos, ya que a partir de esto se  
asegura la productividad individual y grupal, el fortalecer la cultura de seguridad y las  
conductas seguras y sanas.   
 
Adicionalmente su aporte está en los procesos de  Información y  comunicación del 
sistema, la formación, capacitación y adiestramiento relacionados con temas  de 
Seguridad, deberá coordinar los sistemas de incentivos y reconocimiento de los 
trabajadores directamente involucrados en la implementación del sistema. La participación 
de la Gestión del Talento Humano es estratégica para la identificación y evaluación del 
Riesgo Psicosocial, por la relación estrecha entre estos factores y la percepción de 
satisfacción de las personas; así como,  las estrategias aplicadas para manejo de estrés, 
mobbing, burnout, violencia,         
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En la Gestión Técnica la “Seguridad Industrial son el conjunto de conocimientos científicos 
y tecnológicos destinados a localizar, evaluar, controlar y prevenir las causas de los 
riesgos en el trabajo a que están expuestos los trabajadores,  y que pueden poner en 
peligro la salud y el bienestar de los trabajadores, y su repercusión en las comunidades 
vecinas y en el medio ambiente en general.” 
 
La Gestión técnica dentro del Sistema de Seguridad y Salud, trasciende el disminuir las 
cifras de siniestros y accidentes, la salud laboral tiene una estrecha relación con el estado 
de bienestar físico, mental, psicológico y social del individuo y de la colectividad, ante esta 
necesidad aparecen otras disciplinas como el aporte de  la  “Psicosociología Laboral que 
es la ciencia que estudia la conducta humana y su aplicación en las esferas laborales.  
Analiza el entorno laboral y familiar, los hábitos y sus repercusiones, estados de 
desmotivación e insatisfacción que inciden en el rendimiento y salud integral de los 
trabajadores”  
 
La Psicosociología toma aportes de Psicología y de otras ciencias sociales,   pone 
relevancia en la realidad social del individuo y en su entorno laboral, agregando valor a la 
gestión del talento  humano y a la calidad de vida. Hace sinergia con la Psicología 
Industrial  en el manejo del Riesgo Psicosocial. Impulsando el mejoramiento de las 
condiciones de trabajo, incentivando puestos con un margen de autonomía y desarrollo de 
la diversidad de las actividades, mayor participación  en los métodos de trabajo y 
priorización de actividades, propone alternativas que incrementen el apoyo social y 
calidad de las relaciones interpersonales, de los canales de comunicación.  
 
Adicionalmente deberá gestionar el mejoramiento de los factores subyacentes del 
individuo como sus características personales, capacidad de respuesta ante el estrés, la 
fatiga, la insatisfacción, salud mental; lo que tendrá impacto de prevención para evitar la 





1.4 Cultura Organizacional y Cultura de Seguridad 
 
El Convenio 155 de la OIT de 1981,  sobre seguridad y salud de los trabajadores,  denota 
la importancia de proporcionar un marco organizacional conveniente para potenciar una 
Cultura de Seguridad y Salud en el trabajo. 
 
“Cada Organización posee, su propia cultura, tradiciones, normas, lenguaje, estilos de 
liderazgo, símbolos, que generan climas de trabajos propios de ellas; es por ello que 
difícilmente las Organizaciones reflejarán culturas idénticas, estas últimas son tan 
particulares como las huellas digitales, las organizaciones tienen su propia identidad.” 
 
La Cultura Organizacional de una Empresa determina su nivel de excelencia, esta 
interacción del conjunto de  creencias, valores y comportamientos individuales, así como 
las percepciones  con respecto a las estructuras y  procesos del medio  laboral como el 
liderazgo, los sistemas de comunicación, las características de la relación de dependencia  
como políticas remunerativas y de promociones, sistemas de incentivo o apoyo social; son 
criterios subjetivos,  interdependientes  con los aspectos objetivos o externos para 
constituirse en lo que se conoce como Clima Organizacional 
 
Por tanto la Cultura y Clima Organizacional no son un resultante de agentes 
organizacionales, son un proceso dinámico de lo anterior y  del  comportamiento y 
actitudes de un trabajador, que dependen en buena medida de la suma de sus 
experiencias personales dentro del contexto laboral, familiar y socio cultural  personas; al 
igual que los factores de riesgo psicosocial es una interacción de estos aspectos 
extrínsecos e intrínsecos del individuo, relacionados con su  percepción de satisfacción 
personal y organizacional.  
El Clima Organizacional que repercute en las motivaciones,  compromiso y  
comportamientos individuales y colectivos, este proceso de interacciones objetivas y 
subjetivas retroalimentan la Cultura Organizacional y se mantienen, para posteriormente 
18 
 
impactar en la productividad y en otros aspectos como la rotación y adaptación, aspectos 
que están relacionados con la calidad de vida y salud de las organizaciones. 
Estos procesos de intersubjetividad crean  realidades sociales en las organizaciones, de 
manera que las percepciones y actitudes individuales  llegan a ser percepciones y 
actitudes colectivas, significados compartidos ante los riesgos y la Seguridad, que a su 
vez determinarán el Clima de Seguridad presente y la disposición para el desarrollo de la 
Cultura de Seguridad. 
 
1.4.1 Elementos de la Cultura Organizacional 
Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve elementos que  conforman El clima 
existente en una determinada empresa: 
 
 Percepción de la Estructura organizacional, procedimientos,  trámites en el 
desarrollo del trabajo.  
  Responsabilidad o empowerment, el sentimiento de autonomía y participación en 
las decisiones relacionadas con el trabajo. 
 Recompensa o apreciación de las personas sobre la recompensa recibida por su 
trabajo, en qué medida en que la organización utiliza más el premio que el castigo. 
 Desafío o sentimiento de que la organización promueve la aceptación de tomar 
riesgos razonables  a fin de lograr los objetivos propuestos, el cometer errores no 
es desaprobado. 
 Relaciones,  de qué forma los individuos perciben al ambiente de trabajo, la calidad 
de las relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados. 
 Cooperación, es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia 
de un apoyo mutuo de parte de los directivos, de los compañeros y de 
subordinados. 
 Conflictos la percepción de que los superiores, aceptan las opiniones discrepantes 
y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan. 
19 
 
 Identidad, es el sentimiento de pertenencia a la organización y que se es un 
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la 
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 
Estos elementos del Clima y Cultura Organizacional, tienen relación con lo que se conoce 
como  “Cultura de seguridad en el lugar de trabajo, los valores, actitudes, reglas, sistemas 
y prácticas de gestión, principios de participación y conductas laborales que favorezcan la 
creación de un medio ambiente de trabajo sano y seguro,  un sitio que ayude a producir 
más y mejor.” 
 
Estos componentes se traducen como los comportamientos conscientes o inconscientes, 
frente a la política y otros aspectos de la seguridad y salud,  se presentan como 
conductas seguras o inseguras. Son nuevos para los profesionales que lo ha definido el 
“factor humano” dentro del Sistema de Seguridad y Salud, están relacionados con los 
factores de riesgo psicosociales, que por sí solos no son nocivos, dentro de un contexto 
organizacional saludable y seguro pueden representafactores protectores. 
 
El establecimiento de la Cultura de Seguridad se constituye a través de las personas, 
constituyen el valor más importante para  garantizar esta meta. Para ello deben estar 
cualificadas e identificadas con los objetivos de seguridad.  
 
Es importante el aporte de la“La Psicología de la Seguridad por su nivel de desarrollo y 
temática de estudio puede ser considerada como una sub rama de la psicología industrial 
y organizacional. El interés de la psicología de la seguridad es específico a la situación del 
trabajador en su ambiente de trabajo con los riesgos que son inherentes a la 
naturaleza de su labor. Un aporte valiosísimo para el desarrollo de esta psicología de la 
seguridad también proviene de la psicología preventiva, así como del comportamiento 
organizacional.” 
 
Dentro del tema de Empresas Saludables con Culturas Organizacionales Seguras que 
propicien el desarrollo organizacional y del talento humano, es clave el rol del psicólogo 
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industrial para observar el comportamiento individual y organizacional, las características 
conductuales y actitudinales que subyacen  en la tendencia los incidentes y accidentes, 
así como en la vulnerabilidad frente a las enfermedades profesionales. Su aporte 
profesional como un elemento interdisciplinario en la gestión técnica, administrativa y del 
talento humano en aspectos como análisis de puestos que incluyan definición de riesgos 
psicosociales de trabajo, procesos de selección que incluyan mediciones predictivas con 
relación a la vulnerabilidad de las personas en temas de salud mental en el puesto de 
trabajo, gestión e intervención del riesgo psicosocial, del estrés, burnout, mobbing, 
violencia, clima laboral y otros temas relacionados con las conductas protectoras como 
manejo de conflictos, gestión del cambio, comunicación asertiva y otras. Permitirán 
visibilizar y transversalizar  temas como la Salud mental y la calidad de vida de los 
trabajadores y las organizaciones. 
 













• “Dirección y liderazgo basado en valores 
•  Las personas, el principal valor 
•  Ética empresarial y transparencia 
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•  Atención a las condiciones de trabajo 
•  Participación y trabajo en equipo 
•  Formación continua 
•  Calidad integral de productos, servicios y procesos 
•  Respeto al medio ambiente 
•  Compromiso con la sociedad” 
 
Es necesario el compromiso de la alta Gerencia, a fin de potencializar o desarrollar las 
competencias que permitan el establecimiento y la socialización de los valores que se han 
visualizado para  alcanzarlos, lo que constituirá un capital intangible que integre   
intereses individuales y organizacionales; para ello es importante el establecer prácticas 
directivas adecuadas, instrumentos de gestión que permitan el diálogo, la flexibilidad y la 
confianza mutua. 
 
La competencia profesional basada en la lealtad, la honestidad, la transparencia, la 
igualdad, la eficiencia en el trabajo y el compromiso con las personas debe establecerse 
desde la alta gerencia, que además tiene que poner todos los medios necesarios para 
que ésta sea efectiva y todas las personas de la organización la asuman. 
 
El talento humano es  el principal valor, el identificar el sentido de su trabajo que permita 
crear recursos internos que se traducen en comportamiento creativos y eficiente que 
aportan para generar un capital intelectual y emocional y el reconocimiento que la 
Empresa, si la persona siente que  el contenido del mismo va unido al desarrollo 
profesional, personal y a una autonomía saludable se está desarrollando una Cultura de 
Seguridad y Salud preventiva,  que interviene en la identificación y valoración de riesgos 
laborales incluidos los psicosociales, las condiciones de trabajo pueden ser un factor 
dañino o contribuir a la salud y bienestar de las personas y de las organizaciones, y su 
intervención significa  alcanzar una calidad de vida laboral y una mejora continua que va 
más allá del cumplimiento de la Ley. La satisfacción en el trabajo es una de los mejores 
factores de protección que además asegura una mayor productividad, sistemas eficaces, 
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por tanto debe considerarse como un objetivo individual y grupal, facilita  alcanzar un 
buen clima laboral y la implicación de las personas en los objetivos empresariales.  
 
La participación de los trabajadores y el trabajo interdisciplinario son  fundamentales, el 
delegar facilita el  aprendizaje continuo, permite la interiorización de los conocimientos, 
proporciona autonomía y control sobre el más amplio conjunto de tareas para el 
cumplimiento de los objetivos establecidos. 
 
La formación es el instrumento fundamental para que las personas mejoren aptitudes y 
actitudes en el trabajo, y es esencial en los procesos de cambio, las propias actividades 
laborales sean fuente de aprendizaje.  
 
La empresa debe tener una clara orientación la satisfacción, el concepto de  calidad 
integra el proceso productivo que debe generar valor en todas sus etapas, prevaleciendo 
la gestión por procesos frente a la gestión por funciones, rompiendo las barreras 
interdepartamentales y facilitando la cooperación.  
La  Responsabilidad Social exige que la empresa se comprometa con el cuidado del 
medio ambiente, con las necesidades sociales del medio del que forma parte, la primera 
responsabilidad de la empresa es ser competitiva, debe gestionar su política de acción 
social como un recurso,  
Los principios éticos de la Empresa, deben orientarse al desarrollo y la búsqueda de la 
excelencia humana y de la organización, gracias a la ética en el trabajo la acción 
preventiva de riesgos laborales, se puede llevar a cabo con mayor facilidad y mejorar las 
condiciones de trabajo. 
 
Dentro del desarrollo de la Nueva Cultura de Seguridad un aspecto fundamental es el 
factor humano, estos procesos humanos dinamizan  relaciones se orientan a la mejora 
continua, en esta sinergia de sistemas, procesos, culturas , el aporte interdisciplinario es 
estratégico, y el rol del psicólogo industrial es fundamental , el cambio de cultura es un 
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cambio de comportamientos y de conductas en base a una gestión del factor humano, del 
capital intelectual y emocional tomando en cuenta las siguientes premisas: 
 
• Comunicación e información 
• Integración,  trabajo en equipo, empoderamiento  y  vías de participación 
• Delegación de competencias y la autonomía 
• Motivación, auto motivación, reconocimiento, autocontrol 
• Cultura de conocimiento, formación continua, desarrollo humano innovación y  
creatividad 
• Toma de decisiones y el liderazgo del personal con mando 
 
1.5 El Riesgo Psicosocial 
“De acuerdo a la OMS (1984) el Riesgo Psicosocial es la interacción entre el trabajador, 
medio ambiente, la satisfacción laboral y las condiciones de la organización del trabajo 
por una parte; y, por otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su 
situación personal fuera y dentro del trabajo; que a través de percepciones y experiencias, 
puede influir en la salud y rendimiento y la satisfacción del trabajador”. 
 
La dinámica del Riesgo Psicosocial responde a un inadecuado manejo de los Factores 
Psicosociales que son todas aquellas condiciones del individuo, del entorno extra-laboral 
y laboral, que bajo determinadas características de intensidad y tiempo de exposición 
generan efectos negativos en la persona, en la organización y en los grupos, y por último 
producen varios mecanismos de respuesta: 
 
• Emocionales: sentimientos de ansiedad, depresión, alienación, apatía, etc., 
• Cognitivos: restricción de la percepción, de la habilidad de concentración, creatividad, 
toma de decisiones, etc.,  
• Conductuales y comportamentales como: violencia, irritabilidad, desánimo, baja 
autoestima, adicciones y otros.   




En el gráfico se puede apreciar en la primera columna los Factores de Riesgo Psicosocial 
que representan la exposición, son aquellas condiciones laborales y extra laborales, que 
experimenta la persona al interrelacionarse generando respuestas, en la mayoría de los 
casos inconscientemente, de acuerdo a sus capacidades, percepciones, por sí solos no 
representan una amenaza, sin embargo tienen el potencial de afectar a la salud física y 
mental de las personas, La relación entre la organización del trabajo y la salud mental no 
parece tan evidente como la que existe entre otros factores de riesgo, son intangibles e 
inespecíficos, y se manifiestan a través de procesos psicológicos  como el estrés, la 
violencia, adicciones, y otros, incluyen diversos aspectos de la salud, tanto física como 
mental y social. 
 
La salud no solo es la ausencia de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales es 
el estado de bienestar psicológico y social de un individuo de mantenerse funcional en su 
entorno, su capacidad de responder con estados de ánimo y afectos positivos,  la 
capacidad de sentir placer, satisfacción y comodidad  con su vida  en lugar de estados 






1.5.1 Tipos de  riesgos  psicosociales 
 
La Agencia Europea de Salud y Seguridad en el Trabajo en el año 2000, define al factor 
de riesgo psicosocial como  todo “los conceptos y organización del trabajo así como de su 
contexto social y ambiental que tiene la potencialidad de causar daños físicos, sociales o 
psicológicos en los trabajadores”. 
 
El Riesgo Psicosocial va a estar dado por una serie de condiciones externas presentes en 
una situación laboral y adicionalmente los factores subjetivos, puesto que ante una 
determinada condición psicosocial laboral adversa no todos los trabajadores desarrollarán 
las mismas reacciones. Estas características propias de cada trabajador como su 
personalidad, necesidades, expectativas, capacidad de adaptación, determinan un 
concepto muy importante que constituye la vulnerabilidad de cada persona, su 
predisposición que determinará la magnitud y  naturaleza tanta de sus reacciones como 
de las consecuencias que sufrirá ante un determinado facto de riesgo psicosocial y 
laboral. Por tanto los factores de riesgo psicosociales tienen un origen en el ambiente 
externo u objetivo al individuo pero también un origen interno y subjetivo. 
 
FACTORES DEL AMBIENTE O ENTORNO OBJETIVO O DIMENSIÓN      COLECTIVA. 
Este grupo de factores relacionados con los aspectos externos al individuo en su entorno 
laboral, familiar y social, entre lo más importante se ubica: 
Situación socio económica, cultural y familiar del individuo 
Medio ambiente laboral en la que  desempeña el trabajo, 
Contenido de las tareas como la cantidad, estándares exigidos   Organización del trabajo 
en términos de ritmo, horarios de trabajo Interrelaciones personales grupales.   
 
FACTORES DE LAS CONDICIONES SUBJETIVAS O DIMENSIÓN INDIVIDUAL 
Son aquellos factores que generan riesgos,  desde la  percepción, creencias, 
competencias de cada individuo  para responder, ante las demandas del medio, lo que 
constituye su vulnerabilidad y que determina la diferencia de respuesta ante los 
estresores. Esta percepción la llamamos entorno subjetivo o psicológico. 
26 
 
La investigación ha aportado hasta hoy una amplia evidencia del efecto sobre la salud y el 
bienestar de los factores laborales psicosocial dañinos, como estresores,  los más 
conocidos son los siguientes: 
• Bajo control sobre el contenido de las tareas, 
• Las altas exigencias psicológicas  
• El bajo apoyo social de los compañeros y de los superiores. 
• Escasas recompensas o compensaciones  
La exposición continua y el nivel de intensidad de estos estresores, determinan los tipos 
de Riesgos Psicosociales prevalentes o que están afectando a la salud, bienestar y 
rendimiento.  Existen varias clasificaciones: 
1.5.1.1 Riesgos relacionados con las exigencias psicológicas, carga mental o 
gestión del tiempo 
 
Estas exigencias se refieren a la relación entre el volumen de trabajo requerido y el 
tiempo disponible para hacerlo, el grado de esfuerzo mental y atención de la persona para 
responder de forma sostenida, dentro de lo que está implícito el nivel de formación 
académica determinado en el perfil del puesto previamente establecido y el grado de 
entrenamiento y capacitación recibida para que existe un rendimiento funcional, que tiene 
relación con la adaptación de la persona al puesto y asegura un adecuado control de este 
tipo de riesgo psicosocial, estrechamente relacionado con las condiciones de trabajo. 
 
Esta dimensión contiene además, un aspecto cualitativo vinculado a las demandas  
emocionales, cuando el trabajo expone a las personas a procesos de transferencia de 
emociones y sentimientos, por el tipo de trabajo que desempeña, o por reservarse de dar 
opiniones. 
 
Puede tener relación con una percepción de la persona de que su trabajo es desgastante 
por exigir gran esfuerzo con relación al empleo de los sentidos  visual, auditivo o 
sensorial, destacándose las posiciones del cuerpo.     
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Estos niveles de exigencia tienen estrecha relación con la saluda través de provocar 
estrés somático, emocional y cognitivo. 
 
1.5.1.2 Riesgos relacionados con la falta de posibilidades de desarrollo en el 
trabajo, implicación, participación y autonomía 
 
Relacionado con la percepción de la persona, de que su trabajo le brinda oportunidad de 
desarrollar las habilidades propias, así como de activar sus capacidades y competencias, 
por la posibilidad de dedicarse a hacer trabajos creativos y variados, que a su vez le dan 
Autonomía y  decisión sobre las propias tareas en lo referente a métodos y priorización de 
ellas, así como en los tiempos de pausa, para un cambio de actividad. 
 
El control en el trabajo tiene relación con la jerarquía y el género, los trabajadores que 
realizan tareas de ejecución tienen un nivel de control inferior al de los trabajadores que 
realizan tareas de diseño o planificación.  
 
Como impacto se traduce en bajo compromiso y sentido de trabajo por una sensación de 
poca o inexistente participación. También se relacionada con la compensación de tiempos 
de trabajo y  relación con la familia.  
 




Implica la calidad de la relaciones sociales horizontales y verticales, el grado de apoyo 
que recibimos en el trabajo de compañeros y superiores nos ayuden para sacar el trabajo 
adelante, se considera lo relacionado a la comunicación, calidad y frecuencia de estas 
relaciones. Estas  dimensiones  el control, las demandas  y el  apoyo constituyen el 
modelo “Demanda-Control” de Karasek, que define cuatro grandes grupos de 
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ocupaciones en función de los niveles de demandas psicológicas y control: Activas con 
alta demanda y alto control, Pasivas con baja demanda y bajo control, Baja Tensión con 
baja demanda y  alto control y finalmente las de Alta tensión con alta demanda y bajo 
control.  
 
El impacto de estos riesgos psicosociales, se traducen como Conflicto de Rol, es decir 
que las funciones del puesto no están claras y puede ser por escasa  información 
proporcionada o previsibilidad, esto tiene relación con modelos de liderazgo inadecuados, 
falta de competencias en lo relacionado a planificación, resolución de conflictos. 
 
1.5.1.4 Riesgos relacionados con la falta de reconocimiento 
 
Relacionado con el control del estatus, la estima y el salario. Tiene que ver con la 
estabilidad laboral o los cambios no deseados de condiciones como horarios,  forma de 
pago, movilidad funcional o de departamento, la     falta de perspectivas de promoción 
La estima  incluye el respeto, reconocimiento, trato justo. La interacción entre un esfuerzo 
elevado y un bajo nivel de recompensas a largo plazo representa la situación de mayor 
riesgo para la salud, que se manifiestan con estados de  ansiedad, depresión, 
insatisfacción laboral y, trastornos psicosomáticos. 
 
1.5.1.5 Riesgos relacionados con la doble presencia 
 
Afecta con mayor frecuencia a las mujeres, que siguen realizando y responsabilizándose 
mayoritariamente de la gran parte, si no de todo el trabajo doméstico y familiar. Ello 
implica una doble carga de trabajo si lo comparamos con los hombres. Pero además, el 
trabajo familiar y doméstico implica exigencias que las mujeres deben asumir de forma 
simultánea a las del trabajo remunerado. Aquí intervienen la organización del trabajo que 
puede impedir la compatibilización de ambos trabajos, a pesar de disponer de 
herramientas y normativa para la conciliación de la vida laboral y familiar. 
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Las mujeres suelen tener niveles de control inferiores a los de los hombres de la misma 
clase social, ocupación y categoría.  
 
Este Riesgo en la mayoría de los casos pasa inadvertido, sin embargo su impacto en la 






























2. Que es satisfacción laboral 
 
La satisfacción laboral es un aspecto que ha sido ampliamente estudiado desde que 
Hoppock en 1935, abarcando amplios grupos de población, desarrollara los primeros 
estudios sobre esta temática. 
 
Locke (1976) definió la satisfacción laboral como un "estado emocional positivo o 
placentero de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto". En 
general, las distintas definiciones que diferentes autores han ido aportando desde 
presupuestos teóricos no siempre coincidentes reflejan la multiplicidad de variables que 
pueden incidir en la satisfacción laboral: las circunstancias y características del propio 
trabajo y las individuales de cada trabajador condicionarán la respuesta afectiva de éste 
hacia diferentes aspectos del trabajo. 
 
La satisfacción laboral podría definirse como la actitud del trabajador frente a su propio 
trabajo, dicha actitud está basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla 
de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las 
características actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de 
lo que "deberían ser". 
 
La satisfacción en el trabajo puede ser definida como una actitud general del individuo 
hacia su trabajo. Para muchos la satisfacción en el trabajo es un motivo en sí mismo, es 
decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la organización laboral para lograr 
ésta. Para otros, es una expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha. 
 
Por medio del estudio de la satisfacción, la gerencia de la empresa podrá saber los 
efectos que producen las políticas y disposiciones generales de la organización en el 
personal. Así se podrán mantener, suprimir, corregir o reforzar las políticas de la empresa, 
según sean los resultados que ellos están obteniendo. La eliminación de las fuentes de 
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insatisfacción conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado 
en una actitud positiva frente a la organización. Existiendo insatisfacción en el trabajo, 
estaremos en presencia de un quiebre en las relaciones síndico - patronales. 
 
La satisfacción en el trabajo está en función de las discrepancias percibidas por el 
individuo entre lo que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como 
producto o gratificación. Es producto de la comparación entre los aportes que hace el 
individuo al trabajo y el producto o resultado obtenido. Esta misma tendencia llamada 
equidad plantea también que esta satisfacción o insatisfacción es un concepto relativo y 
depende de las comparaciones que haga el individuo en términos de aporte y los 
resultados obtenidos por otros individuos en su medio de trabajo o marco de referencia. 
 
Existen dos tipos de factores motivacionales; un primer grupo, extrínsecos al trabajo 
mismo, denominados "de higiene o mantención", entre los que podrán enumerarse: el tipo 
de supervisión, las remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones físicas de 
trabajo y un segundo grupo, intrínsecos al trabajo, denominados "motivadores", entre los 
que se distinguen: posibilidades de logro personal, promoción, reconocimiento y trabajo 
interesante. Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo si no 
son satisfechos, pero su satisfacción no asegura que el trabajador modifique su 
comportamiento. En cambio, los segundos son factores cuya satisfacción si motivan 
trabajar a desplegar un mayor esfuerzo. 
 
Los determinantes del desempeño y la realización en el trabajo, no se reducen sólo a la 
motivación del individuo hacia éste, sino que incluyen las habilidades y rasgos del 
individuo y el tipo de esfuerzo que la persona cree esencial para realizar un trabajo eficaz. 
La habilidad, la motivación y percepción personal del trabajo de una persona se combinan 
para generar un desempeño o rendimiento. A su vez, este último genera recompensas 
que si el individuo las juzga como equitativas, originaran la satisfacción y el buen 
desempeño subsecuentes. Esta satisfacción y el nivel de semejanza entre las 
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recompensas recibidas y deseadas, influirán en la motivación del individuo, de modo que 
se conforma unsistema que se retroalimenta constantemente. 
La insatisfacción en el trabajo se refleja en la salida de los empleados inminente o que 
expresen situaciones que ayuden a mejorar las relaciones obrero-empresa, también de 
forma leal esperar que las condiciones mejoren. 
 
Los métodos más ampliamente utilizados para la medición de la satisfacción laboral son la 
escala global y la calificación de la suma formada por numerosas facetas del trabajo. El 
primer método consiste en nada mas pedirle a los individuos que respondan a una 
pregunta semejante a ésta: Considerando todo ¿cuán satisfecho está con su trabajo? 
Entonces los participantes contestan encerrando un número entre 1 y 5 que corresponden 
a las respuestas desde "altamente satisfecho" hasta "altamente insatisfecho". El segundo 
método es más complejo. Este identifica los elementos clave en un trabajo y pregunta a 
un empleado acerca de sus sentimientos sobre cada uno. Los factores típicos que 
estarían incluidos son la naturaleza del trabajo, la supervisión, el salario actual, las 
oportunidades de ascenso y las relaciones con los compañeros de trabajo. Estos factores 
se estiman sobre una escala estandarizada y luego se suman para crear una calificación 
total sobre la satisfacción en el trabajo. 
 
Una revisión extensa de la bibliografía indica que los factores más importantes que 
contribuyen a la satisfacción en el trabajo, son el reto del trabajo, el premio equiparable, 
las condiciones de trabajo favorables y colegas que gusten apoyar. A esta lista también 
deberíamos agregar la importancia de una buena personalidad, la compatibilidad en el 
trabajo y la disposición genética del individuo: 
 
• Trabajo mentalmente desafiante. 
• Recompensas justas 
• Condiciones favorables de trabajo. 
• Colegas que brinden apoyo. 
• Compatibilidad entre la persona y el puesto. 
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• Cuestión de genes. 
 
Variables que inciden en la satisfacción laboral 
 
Estas características personales son las que acabarán determinando los umbrales 
personales de satisfacción e insatisfacción. Aspectos como la propia historia personal y 
profesional, la edad o el sexo, la formación, las aptitudes, la autoestima o el entorno 
cultural y socioeconómico van a ir delimitando unas determinadas expectativas, 
necesidades y aspiraciones respecto a las áreas personal y laboral, las cuales, a su vez, 
condicionarán los umbrales mencionados. 
 
La satisfacción laboral ha sido estudiada en relación con diferentes variables en un intento 
de encontrar relaciones entre aquella y éstas. Diferentes estudios han hallado 
correlaciones positivas y significativas entre satisfacción laboral y: 
 
• Buen estado de ánimo general y actitudes positivas en la vida laboral y privada, 
• Salud física y psíquica. La insatisfacción laboral correlaciona de forma positiva con 
alteraciones psicosomáticas diversas, estrés. 
• Conductas laborales. Se han encontrado correlaciones positivas entre 
insatisfacción y absentismo, rotación, retrasos. 
 
Un aspecto sobre el que no se ha podido establecer conclusiones claras y comúnmente 








La Satisfacción en el trabajo 
Para muchos autores, la satisfacción en el trabajo es un motivo en sí mismo, es decir, el 
trabajador mantiene una actitud positiva en la organización laboral para lograr ésta. Para 
otros, es una expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha. 
 
Mediante el estudio de la satisfacción, los directivos de la empresa podrán saber los 
efectos que producen las políticas, normas, procedimientos y disposiciones generales de 
la organización en el personal. Así se podrán mantener, suprimir, corregir o reforzar las 
políticas de la empresa, según sean los resultados que ellos están obteniendo. 
 
La eliminación de las fuentes de insatisfacción conlleva en cierta medida a un mejor 
rendimiento del trabajador, reflejado en unaactitud positiva frente a la organización. 
Existiendo insatisfacción en el trabajo, estaremos en presencia de un quiebre en las 
relaciones síndico - patronales. 
 
Diversos autores han presentado teorías sobre la satisfacción en el trabajo, las cuales se 
pueden agrupar en tres grandes enfoques sobre satisfacción en el trabajo. 
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Un primer enfoque, basado en el modelo de las expectativas, plantea que la satisfacción 
en el trabajo está en función de las discrepancias percibidas por el individuo entre lo que 
él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como producto o gratificación. 
 
Un segundo enfoque teórico, plantea que la satisfacción en el trabajo es producto de la 
comparación entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o resultado 
obtenido. Esta misma tendencia llamada equidad plantea también que esta satisfacción o 
insatisfacción es un concepto relativo y depende de las comparaciones que haga el 
individuo en términos de aporte y los resultados obtenidos por otros individuos en su 
medio de trabajo o marco de referencia. 
 
Por último, la teoría de los dos factores plantea que existen dos tipos de factores 
motivacionales; un primer grupo, extrínsecos al trabajo mismo, denominados "de higiene o 
mantención", entre los que podrán enumerarse: el tipo de supervisión, las 
remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones físicas de trabajo y un 
segundo grupo, intrínsecos al trabajo, denominados "motivadores", entre los que se 
distinguen: posibilidades de logro personal, promoción, reconocimiento y trabajo 
interesante. Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo si no 
son satisfechos, pero su satisfacción no asegura que el trabajador modifique su 
comportamiento. En cambio, los segundos son factores cuya satisfacción si motivan 
trabajar a desplegar un mayor esfuerzo. 
 
Estos tres enfoques son complementarios y se pueden resumir diciendo que "la 
satisfacción en el trabajo nos muestra las discrepancias entre lo que un individuo espera 
obtener en su trabajo en relación a los que invierten en él y los miembros de su grupo de 
referencia, y lo que realmente obtiene él, con comparación a los compañeros, siendo 






Motivación, desempeño y satisfacción 
Porter y Lawler (en Hodgetts y Altman, 1991) plantean que la satisfacción es el resultado 
de la motivación con el desempeño del trabajo (grado en que las recompensas satisfacen 
las expectativas individuales) y de la forma en que el individuo percibe la relación entre 
esfuerzo y recompensa. 
 
El modelo plantea que los factores que inciden directamente sobre la satisfacción son las 
recompensas intrínsecas (relaciones interpersonales, autorrealización, etc.); y el nivel de 
recompensa que el individuo cree que debe recibir. Los tres factores antes mencionados 
son resultado del desempeño o realización en el trabajo. 
 
Los determinantes del desempeño y la realización en el trabajo, no se reducen sólo a la 
motivación del individuo hacia éste, sino que incluyen las habilidades y rasgos del 
individuo y el tipo de esfuerzo que la persona cree esencial para realizar un trabajo eficaz. 
 
 
Un modelo más integrador plantea que la habilidad, la motivación y percepción personal 
del trabajo de una persona se combinan para generar un desempeño o rendimiento. A su 
vez, este último genera recompensas que si el individuo las juzga como equitativas, 
originaran la satisfacción y el buen desempeño subsecuentes. Esta satisfacción y el nivel 
de semejanza entre las recompensas recibidas y deseadas, influirán en la motivación del 
individuo, de modo que se conforma un sistema que se retroalimenta constantemente. 
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2.1 Que es la insatisfacción laboral 
La insatisfacción laboral está íntimamente relacionada a una serie de elementos que 
influyen en el sentimiento de bienestar al realizar una tarea.Por un lado, influyen en la 
satisfacción factores organizacionales como la retribución monetaria (salario), los 
aumentos, las promociones internas (y reconocimientos por la labor) y los beneficios 
(seguro médico, vacaciones, descuentos especiales en productos de la compañía, etc.). 
Asimismo, la sensación de equidad; es decir, la percepción de recibir igual salario ante 
iguales tareas, influye directamente en la motivación hacia el trabajo. 
 
Por otro lado, la satisfacción se encuentra íntimamente vinculada al tipo de 
tarea realizada. Por ejemplo, las tareas monótonas plantean serios problemas en cuanto a 
la satisfacción intrínseca por el trabajo; es decir, la satisfacción como realización personal, 
como aporte a la humanidad, etc. Diferente es el caso para aquellas tareas que requieren 
de una participación más activa y creativa por parte del trabajador. 
 
Podríamos decir entonces que, ante menor presencia de factores de satisfacción 
extrínsecos (salario, beneficios) y/o intrínsecos, mayor presencia de insatisfacción laboral. 
Insatisfacción laboral. Inadaptación profesional 
Hay un buen número de circunstancias que pueden ocasionar problemas de adaptación al 
ambiente familiar. El horario, los compañeros de trabajo, la forma de trabajar, las 
expectativas y exigencias referidas a cada persona en concreto, el tipo de actividad que 
se desarrolla, etc.; pueden crear una insatisfacción más o menos profunda en una 
persona que comienza a trabajar, o bien, al cabo de un cierto período de estar trabajando 
de este modo. 
 
Toda esta serie de factores hace que una persona piense que debe cambiar de trabajo, o 
bien, que se sienta incapaz de poder desarrollarlo adecuadamente; pero en otras 
ocasiones lo que sucede es que se trata de personas muy inseguras, con poca confianza 
en sí mismas, con una personalidad neurótica que les dificulta su adaptación a cualquier 
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tipo de actividad laboral. En otras ocasiones, el problema deriva de una incapacidad para 
afrontar responsabilidades (a veces por un exagerado sentido de la responsabilidad) o 
para tomar una decisión, lo que también se encuentra en relación con patrones 
individuales de personalidad, especialmente con los rasgos neuróticos. La depresión, 
cursa con una disminución de la creatividad, y de la capacidad de iniciativa; el rendimiento 
intelectual decrece por dificultad de concentración, lentitud en la asociación de ideas, etc., 
haciendo que el deprimido se sienta incapaz de trabajar. A estos síntomas se añaden 
otros, como el pesimismo, sentimientos de inutilidad, de no ser capaz de hacer nada 
correctamente, de cansancio físico y desinterés por pérdida de estímulos y motivaciones, 
con lo que la insatisfacción y desadaptación laboral surgen paralelamente con el síndrome 
depresivo. 
 
Otras veces, las dificultades en el trabajo son la mera expresión de una personalidad 
psicopática asténica o abúlica por la cual aparece ya un cansancio previo al esfuerzo, 
falta de incentivos y proyecciones sociales que desvirtúan parte del sentido del trabajo. 
También las personas muy desconfiadas o que padecen síndromes paranoides tienen 
muchas dificultades para adaptarse al ambiente laboral. Continuamente desconfían de 
sus compañeros de trabajo, pueden pensar, sin fundamento objetivo, que los observan 
para perjudicarlos, o que se están burlando de ellos. En casos en los que se establece 
una actividad delirante de tipo paranoide, suele surgir un delirio cuya temática se refiere a 
complots entre grupos más o menos organizados de compañeros de trabajo que intentan 
perjudicar, con lo que estas personas se encuentran en situación de continua alerta y 
pueden tener comportamientos agresivos, aparentemente incomprensibles. 
 
Cuando un sujeto posee una personalidad inmadura o no se conoce suficientemente bien 
a sí mismo, especialmente en lo que refiere a sus aptitudes y limitaciones, puede vivir en 
una perpetua sensación de insatisfacción originada por una desproporción entre lo que 
ambiciona y las posibilidades reales de conseguirlo; o, en otros casos, por la paradójica 
situación de que al obtener un logro determinado, éste pierde automáticamente todo su 
valor. Frecuentemente, son personas poco pacientes y constantes, que necesitan 
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gratificaciones inmediatas; es decir, lograr sus objetivos profesionales en espacios muy 
recortados de tiempo, lo que es prácticamente imposible. De este modo se sienten 
continuamente insatisfechos y tienden a cambiar de ocupación en un intento de lograrlo; 
pero sólo excepcionalmente lo consiguen. 
 
La inestabilidad en el trabajo es un dato más frecuente en la historia biográfica de las 
personas que padecen cualquier tipo de trastorno psicopatológico. A su vez, los cambios 
de trabajo demasiado frecuentes suponen una sobre exigencia de adaptación psicológica, 
con lo que pueden ocasionar trastornos psíquicos, especialmente estrés, trastornos por 
ansiedad y depresión. En otras ocasiones la inestabilidad laboral no es más que un reflejo 
de una personalidad poco equilibrada, con fuertes oscilaciones de ánimo, si bien este tipo 
de situaciones puede deberse al progreso profesional o a la peculiaridad de determinados 
tipos de trabajo. 
 
2.2 Sistema de recompensa 
 
Las recompensas organizacionales, tales como pagos, promociones y otros beneficios, 
son poderosos incentivos para mejorar la satisfacción del empleado y su desempeño. 
Este reciente interés por los sistemas de recompensas como intervención, se origina 
parcialmente en investigaciones sobre calidad de vida en el trabajo. Esta nueva 
perspectiva considera las recompensas como una parte integral de las organizaciones y 
sugiere que las mismas podrían ser congruentes con otros sistemas y prácticas 
organizacionales, tales como el análisis de la estructura organizacional, la filosofía de las 
relaciones humanas de alta dirección, diseño del trabajo, etc.  
 
Efectos de las recompensas sobre los individuos y a las Organizaciones:  
 
Se han realizado numerosas investigaciones sobre este tema. Desde una perspectiva 
individual, relacionada con la calidad de vida en el trabajo, las recompensas deben ser 
suficientes para satisfacer las necesidades del personal. De no ser así, los empleados no 
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estarán contentos ni satisfechos en la organización, ya que tienden a comparar los 
sistemas de recompensas con los de otras empresas. Asimismo, quieren que las 
recompensas sean otorgadas de manera equitativa, por lo cual comparan sus 
recompensas con las recibidas por otros miembros de la organización. Por ello, Los 
sistemas de recompensas deben ser “diseñados” de acuerdo con las necesidades de los 
individuos.  
 
Generalmente, los sistemas de recompensas mejoran cuatro aspectos de la eficacia 
organizacional: 
 
• Motivan al personal a unirse a la organización.  
• Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo.  
• Los motivan para actuar de manera eficaz.  
• Refuerzan la estructura de la organización para especificar la posición de sus 
diferentes miembros.  
• Seguridad e Higiene Industrial:  
 
Todos sabemos que las condiciones en que realizamos algo repercuten profundamente 
en la eficiencia y rapidez de nuestra actividad. Sea que estudiemos, leamos, cambiemos 
un neumático o laboremos en una línea de montaje, el ambiente inmediato no deja de 
influir en la motivación para ejecutar la  tarea  y  la  destreza  con  que  la ejecutamos. Si 
las condiciones físicas son inadecuadas, la producción mermará, por mucho cuidado que 
ponga una compañía en la selección de los candidatos más idóneos, en su capacitación 
para el puesto y en asignarles los mejores supervisores y crear una  atmósfera  óptima de  
trabajo. Los psicólogos industriales han realizado programas de investigación exhaustiva 
sobre todos los aspectos del ambiente físico del trabajo. En diversas situaciones analizan 
factores como la temperatura, humedad, iluminación, ruido, y jornada laboral. Establecen 
pautas preferentes al nivel óptimo de cada uno de esos factores. Se cuenta con gran 
acervo de conocimiento acerca de los rasgos del ambiente físico que facilitan el 
redimiendo. Nadie duda de que el ambiente incomodo ocasione efectos negativos: 
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disminución de la productividad, aumento de errores, mayor índice de accidentes y más 
rotación de personal. Cuando se mejora el ambiente laboral haciéndolo más cómodo y 
agradable la producción se eleva así sea temporalmente. Pero la interpretación de los 
cambios plantea un grave problema al psicólogo y a la gerencia. Quizá la opinión y la 
reacción emocional de los empleados y no los cambios sean lo que elevó la producción y 
el redimiendo. Sea como fuere, la compañía obtiene sus metas y el personal está más 
contento y satisfecho. Aunque los resultados podrían ser iguales prescindiendo de la 
causa, es indispensable que el psicólogo y la organización averigüen la causa exacta del 
aumento de la productividad. Por ejemplo, supongamos que se debía a un mejoramiento 
de la actitud de los empleados, pues pensaban que la empresa no tenía interés en ellos 
como seres humanos sino que los veía, como meras piezas de una máquina o 
mecanismos. De ser así, podrían influirse en su actitud y al hacerlo elevar la producción 
mediante otros medios menos costosos de cambio de ambiente físico. En muchas 
industrias se encuentran ejemplos de una eficiencia óptima a pesar de ser intolerables, o 
al menos incómodos las condiciones de trabajo. Y por otra parte se dan abundantes 
ejemplos de baja productividad y moral en instalaciones modernas, cómodas y muy 
adecuadas. Dichas condiciones no son el elemento decisivo del rendimiento, aunque no 
negamos que influyen mucho en él. La idea que los empleados se forman de los cambios 
y la manera en que se adaptan a ellos es un factor esencial en los frutos de cualquier 















3. Concepto de motivación 
 
La motivación está constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y 
dirigir la conducta hacia un objetivo.  
 
Hoy en día es un elemento importante en la administración de personal por lo que se 
requiere conocerlo, y más que ello, dominarlo, sólo así la empresa estará en condiciones 
de formar una cultura organizacional sólida y confiable.   
 
En el ejemplo del hambre, evidentemente tenemos una motivación, puesto que éste 
provoca la conducta que consiste en ir a buscar alimento y, además, la mantiene; es 
decir, cuanta más hambre tengamos, más directamente nos encaminaremos al satisfactor 
adecuado. Si tenemos hambre vamos al alimento; es decir, la motivación nos dirige para 
satisfacer la necesidad.  
 
La motivación también es considerada como el impulso que conduce a una persona a 
elegir y realizar una acción entre aquellas alternativas que se presentan en una 
determinada situación. En efecto, la motivación está relacionada con el impulso, porque 
éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la 
empresa, por ejemplo, y empuja al individuo a la búsqueda continua de mejores 
situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente, integrándolo así en la 
comunidad donde su acción cobra significado.  
 
 El impulso más intenso es la supervivencia en estado puro cuando se lucha por la vida, 
seguido por las motivaciones que derivan de la satisfacción de las necesidades primarias 
y secundarias (hambre, sed, abrigo, sexo, seguridad, protección. etc.).  
 
 
MOTIVACIÓN Y CONDUCTA 
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Con el objeto de explicar la relación motivación-conducta, es importante partir de algunas 
posiciones teóricas que presuponen la existencia de ciertas leyes o principios basados en 
la acumulación de observaciones empíricas. 
 
Según Chiavenato, existen tres premisas que explican la naturaleza de la conducta 
humana. Estas son: 
 
A) El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa que 
origina el comportamiento humano, producto de la influencia de la herencia y del 
medio ambiente.  
B)El comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o 
tendencias, son los motivos del comportamiento.  
C)El comportamiento está orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en todo 
comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La conducta 
siempre está dirigida hacia algún objetivo.   
 
3.1 El ciclo motivacional 
 
Si enfocamos la motivación como un proceso para satisfacer necesidades, surge lo que 
se denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:  
 
a) Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece en estado 
de equilibrio.  
b) Estímulo. Es cuando aparece un estímulo y genera una necesidad.  
c) Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha aún), provoca un estado de tensión.   
d) Estado de tensión. La tensión produce un impulso que da lugar a un comportamiento o 
acción.   
e) Comportamiento. El comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha 
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.  
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 f) Satisfacción. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de 
equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfacción es básicamente una 
liberación de tensión que permite el retorno al equilibrio homeostático anterior. Sin 
embargo, para redondear el concepto básico, cabe señalar que cuando una necesidad 
no es satisfecha dentro de un tiempo razonable, puede llevar a ciertas   reacciones 
como las siguientes:  
 
a) Desorganización del comportamiento (conducta ilógica y sin explicación aparente).  
b)  Agresividad (física, verbal, etc.)   
c) Reacciones emocionales (ansiedad, aflicción, nerviosismo y otras manifestaciones 
como insomnio, problemas circulatorios y digestivos etc.)   
d)  Alineación, apatía y desinterés  
  
Lo que se encuentra con más frecuencia en la industria es que, cuando las rutas que 
conducen al objetivo de los trabajadores están bloqueadas, ellos normalmente “se rinden”. 
La moral decae, se reúnen con sus amigos para quejarse y, en algunos casos, toman 
venganza arrojando la herramienta (en ocasiones deliberadamente) contra la maquinaria, 
u optan por conductas impropias, como forma de reaccionar ante la frustración.   
APRENDIZAJE DE LA MOTIVACION 
 
Algunas conductas son totalmente aprendidas; precisamente, la sociedad va moldeando 
en parte la personalidad. Nacemos con un bagaje instintivo, con un equipo orgánico; pero, 
la cultura va moldeando nuestro comportamiento y creando nuestras necesidades. Las 
normas morales, las leyes, las costumbres, las ideologías y la religión, influyen también 
sobre la conducta humana y esas influencias quedan expresadas de distintas maneras.  
En cualquiera de tales casos, esas influencias sociales externas se combinan con las 
capacidades internas de la persona y contribuyen a que se integre la personalidad del 




Sucede que lo que una persona considera como una recompensa importante, otra 
persona podría considerarlo como inútil. Por ejemplo, un vaso con agua probablemente 
sería más motivador para una persona que ha estado muchas horas caminando en un 
desierto con mucho calor, que para alguien que tomó tres bebidas frías en el mismo 
desierto. E inclusive tener una recompensa que sea importante para los individuos no es 
garantía de que los vaya a motivar. La razón es que la recompensa en sí no motivará a la 
persona a menos que sienta que el esfuerzo desplegado le llevará a obtener esa 
recompensa. Las personas difieren en la forma en que aprovechan sus oportunidades 
para tener éxito en diferentes trabajos. Por ello se podrá ver que una tarea que una 
persona podría considerar que le producirá recompensas, quizá sea vista por otra como 
imposible.  
 
 El mecanismo por el cual la sociedad moldea a las personas a comportarse de una 
determinada manera, se da de la siguiente manera:  
 
1)  El estímulo se activa.   
2)  La persona responde ante el estímulo.  
3) La sociedad, por intermedio de un miembro con mayor jerarquía (padre, jefe, 
sacerdote, etc.), trata de   enseñar, juzga el comportamiento y decide si éste es adecuado 
o no.  
4) La recompensa (incentivo o premio) se otorga de ser positivo. Si se juzga inadecuado, 
proporciona una sanción (castigo).   
5) La recompensa aumenta la probabilidad de que en el futuro, ante estímulos 
semejantes, se repita la respuesta prefijada. Cada vez que esto sucede ocurre un 
refuerzo y, por tanto, aumentan las probabilidades de la ocurrencia de la conducta 
deseada. Una vez instaurada esa conducta se dice que ha habido aprendizaje.  
6) El castigo es menos efectivo; disminuye la probabilidad de que se repita ese 
comportamiento ante estímulos semejantes.   
7) El aprendizaje consiste en adquirir nuevos tipos actuales o potenciales de conducta. 
Este esquema no sólo es válido para enseñar normas sociales sino, además, cualquier 
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tipo de materia. Una vez que se ha aprendido algo, esto pasa a formar parte de nuestro 
repertorio conductual 
 
 La motivación es un factor que debe interesar a todo administrador que deberá estar 
consciente de la necesidad de establecer sistemas de acuerdo a la realidad de su país y, 
al hacer esto, deberá tomar en cuenta que la motivación es un factor determinante en el 
establecimiento de dichos sistemas Para poder entender las motivaciones en todos estos 
casos, es importante desarrollar investigación del campo motivacional.  
 
 Las empresas generalmente están empeñadas en producir más y mejor en un mundo 
competitivo y globalizado, la alta gerencia de las organizaciones tiene que recurrir a todos 
los medios disponibles para cumplir con sus objetivos. Estos medios están referidos a: 
planeamiento estratégico, aumento de capital, tecnología de punta, logística apropiada, 
políticas de personal, adecuado usos de los recursos, etc.  
 
Obviamente, las estrategias sobre dirección y desarrollo del personal se constituyen como 
el factor más importante que permitirá coadyuvar al logro de los objetivos empresariales y 
al desarrollo personal de los trabajadores. 
  
 Dentro de este campo, existen complejos procesosque intervienen, tales como:  
 
• Capacitación  
• Remuneraciones  
• Condiciones de trabajo  
• Motivación  
• Clima organizacional  
• Relaciones humanas  
• Políticas de contratación  
• Seguridad  
• Liderazgo  
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• Sistemas de recompensa, etc.   
 
En dicho contexto, la motivación del personal se constituye en un medio importante para 
apuntalar el desarrollo personal de los trabajadores y, por ende, mejorar la productividad 
en la empresa.  
 Para mantener tal grado de compromiso y esfuerzo, las organizaciones tienen que 
valorar adecuadamente la cooperación de sus miembros, estableciendo mecanismos que 
permitan disponer de una fuerza de trabajo suficientemente motivada para un desempeño 
eficiente y eficaz, que conduzca al logro de los objetivos y las metas de la organización y 
al mismo tiempo se logre satisfacer las expectativas y aspiraciones de sus integrantes.  
 
3.2 Teoría de Herzberg 
 
TEORÍA DEL FACTOR DUAL DE HERZBERG (HERZBERG, MAUSNER Y 
SNYDERMAN, 1967) 
 
Sus investigaciones se centran en el ámbito laboral.  A través de encuestas observo que 
cuando las personas interrogadas se sentían bien en su trabajo, tendían a atribuir esta 
situación a ellos mismos, mencionando características o factores intrínsecos como: los 
logros, el reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos, etc.  En 
cambio cuando se encontraban insatisfechos tendían a citar factores externos como las 
condiciones de trabajo, la política de la organización, las relaciones personales, etc.  De 
este modo, comprobó que los factores que motivan al estar presentes, no son los mismos 
que los que desmotivan, por eso divide los factores en:  
 
Factores Higiénicos: Son factores externos a la tarea.  Su satisfacción elimina la 
insatisfacción, pero no garantiza una motivación que se traduzca en esfuerzo y energía 
hacia el logro de resultados. Pero si no se encuentran satisfechos provocan insatisfacción.  
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Factores motivadores: Hacen referencia al trabajo en sí.  Son aquellos cuya presencia o 
ausencia determina el hecho de que los individuos se sientan o no motivados. 
 
Los factores higiénicos coinciden con los niveles más bajos de la necesidad jerárquica de 
Maslow (filológicos, de seguridad y sociales).  Los factores motivadores coinciden con los 
niveles más altos (consideración y autorrealización) (Leidecker y Hall, 1989) 
 
Factores Higiénicos Factores motivadores 
- Factores económicos: Sueldos, 
salarios, prestaciones. 
- Condiciones físicas del trabajo: 
Iluminación y temperatura 
adecuadas, entorno físico seguro.  
- Seguridad: Privilegios de 
antigüedad, procedimientos sobre 
quejas, reglas de trabajo justas, 
políticas y procedimientos de la 
organización. 
- Factores Sociales: 
Oportunidades para relacionarse 
con los demás compañeros. 
- Status: Títulos de los puestos, 
oficinas propias,  privilegios. 
- Control técnico. 
- Tareas estimulantes: 
Posibilidad de manifestar la 
propia personalidad y de 
desarrollarse plenamente.  
- Sentimiento de 
autorrealización: Certeza de 
contribuir en la realización de 
algo de valor.  
- Reconocimiento de una 
labor bien hecha: La 
confirmación de que se ha 
realizado un trabajo 
importante. 
- Logro o cumplimiento: La 
oportunidad de realizar cosas 
interesantes. 
- Mayor responsabilidad: El 
logro de nuevas tareas y 
labores que amplíen el puesto 


















Según Herzberg, el enriquecimiento de tareas trae efectos altamente deseables, como el 
aumento de motivación y de productividad, reduce la ausencia en el trabajo, y la rotación 
de personal. Claro que no todos estuvieron de acuerdo con este sistema, según los 
críticos, notan una serie de efectos indeseables, como el aumento de ansiedad, aumento 
de del conflicto entre las expectativas personales y los resultados de su trabajo en las 
nuevas tareas enriquecidas; sentimiento de explotación cuando la empresa no acompaña 
lo bueno de las tareas con el aumento de la remuneración; reducción de las relaciones 
interpersonales, dado a las tareas dadas. Herzberg concede poca importancia al estilo de 
administración y lo clasifica como factor higiénico, lo cual también ha sido blanco de 
severas críticas. Es una teoría interesante para los casos de reorganización que tengan 
como objetivo el aumento de productividad, y en la que no haya necesidad de valorar la 
situación global 
 
De la teoría de Herzberg se deriva el concepto de jobenrichment (enriquecimiento del 
trabajo) que supone diseñar el trabajo de un modo más ambicioso de modo que permita 
 FACTORES MOTIVACIONALES   FACTORES HIGIÉNICOS    
(De satisfacción)     (De insatisfacción)   
Contenido del cargo (Como se 
siente él   
Contexto del cargo (Como se siente el  
Individuo en relación con su 
CARGO. 




1. El trabajo en sí    
 
1. Las condiciones de trabajo  
2. Realización    
 
2. Administración de la empresa  









4. Relaciones con el supervisor  
5. Responsabilidad   
 
5. Beneficios y servicios sociales 
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satisfacer motivos de más alto valor.  Para lograrlo se deben aplicar los siguientes 
principios  
 
- Suprimir controles. 
- Aumentar la responsabilidad sobre las tareas a desarrollar. 
- Delegar áreas de trabajo completas. 
- Conceder mayor autoridad y mayor libertad. 
- Informar sobre los avances y retrocesos. 
-Asignar tareas nuevas y más difíciles 

























MATRIZ DE VARIBLE 
 
VARIABLES 
INDEPENDIENTES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
RIESGOS 
PSICOSOCIALES     
 CUESTIONARIO 
ISTAS21 
Son las  características de 
las condiciones del trabajo 
que pueden afectar a la 
salud.  
ESTRÉS ALTO 
FATIGA   
Esta afectación se refleja a 
través de respuestas 




DIGESTIVOS  BAJO 
TRANSTORNOS 
CARDIOVASCULARES    
VARIABLES 
DEPENDIENTES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
SATISFACCION 
LABORAL · MOTIVACION  ADECUADO    
El grado en el cual un 
empleado se identifica con 
una organización en 
particular, con sus metas y 
desea mantenerse en ella 
como uno de sus 
miembros.  
·  CHARLAS DE 
COMUNICACION INADECUADO CUESTIONARIO 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Correlacional: 
El tipo de estudio en esta investigación será el correlacional ya que al realizar el 
diagnóstico de los Riesgos Psicosocial que inciden en el desarrollo laboral, y a la 





DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
NO experimental. 
La presenta investigación e sustentará en los estudios no experimental, ya que observare 
los fenómeno tal y como se dan en u contexto natural para luego de analizarnos y luego 




Alumno- investigador:                                   María Fernanda Chicaiza 
Asesor de Investigación:                              Dr. Benjamín Meza  









































POBLACIÓN Y GRUPO DE ESTUDIO 
 
POBLACIÓN  
Mi población está conformada por el personal de la Empresa Pública Metropolitana de 
Agua Potable  y Saneamiento.  
 
MUESTRA 
La población  está conformada por el personal que labora en  la Planta el Troje  del 
EPMAPS – Quito  trabajare con el  21 personas siendo sostenible y eficiente que provee 
servicio con responsabilidad social ambiental 




OBSERVACIÓN: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, 
hecho o caso, tomar información y registrarla para su posterior análisis. La observación es 
un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el investigador 
para obtener el mayor numero de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que 
MATERIALES COSTO 
Libros 60 





capacitación  500 
Charlas de 
motivación  50 
Subtotal  1060 
10% 106 
Total  1166 
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constituye la ciencia a sido lograda mediante la observación 
Esta técnica aplicaremos al observar las necesidades  en el  trabajador y a demás de la 
insatisfacción laboral. 
 
ENTREVISTA: Es una técnica para obtener datos que consisten en un diálogo entre dos 
personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener 
información de parte de este. 
 
Utilizaremos esta técnica para reunir información y tener un diálogo directo con el 
trabajador. 
 
TEST: Es una técnica derivada de la entrevista y la encuesta tiene como objeto lograr 
información sobre rasgos definidos de la personalidad, la conducta o determinados 
comportamientos y características individuales o colectivas de la persona (inteligencia, 




METODO DEDUCTIVO: En el método deductivo el científico utiliza la lógica y una 
información general para formular una solución pasible a un problema dado. Luego 
comprueba esa solución en barias situaciones típicas. 
 
Se lo utilizara en todo el proceso de la investigación ya que nos ayudara a dar solución 
del problema de la investigación. 
 
METODO INDUCTIVO: Es un método científico que obtiene conclusiones generales a 
partir de premisas particulares. 
 
Este método aplicaremos al final de los resultados de la evaluación para verificar el nivel 
de la solución de la investigación. 
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METODO ESTADISTICO: Recopilar, elaborar, interpretar datos numéricos por medio de 
la búsqueda de los mismos. 
 
Este método se utilizara para elaborar cuadros y gráficos estadísticos  en la cual nos 
permite identificar gráficamente los resultados de la investigación. 
 
METODO COMPARATIVO: Procedimiento de la comparación sistemática de casos de 
análisis que en su mayoría se aplica con fines de generalización empírica y de la 
verificación de hipótesis. 
 
Con la información obtenida, realizaremos una comparación con varias alternativas para 
generar  programas acorde  a las necesidades de la unidad Conducciones Occidentales. 
 
MÉTODO CORRELACIONAL Consiste en la búsqueda de algún tipo de relación entre 
dos o más variables, y en qué medida la variación de una de las variables afecta a la otra, 
sin llegar a conocer cuál de ellas puede ser causa o efecto. 
 
Con este método  conoceremos los fenómenos que no son susceptibles  esta  información 
que se recoja sobre las variables involucradas en la relación comprobará o no esa 
relación, en cuando a su magnitud, dirección y naturaleza de la investigación. 
ANÁLISIS DE VALIDÉZ Y CONFIABILIDAD 
 
OBSERVACIÓN: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, 
hecho o caso, tomar información y registrarla para su posterior análisis. La observación es 
un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el investigador 
para obtener el mayor numero de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que 
constituye la ciencia a sido lograda mediante la observación, La confiabilidad de esta 
técnica es absoluta ya que la percepción será directa a la realiza que vive los servidores y 




ENTREVISTA: Es una técnica para obtener datos que consisten en un diálogo entre dos 
personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener 
información de parte de este, en la cual nos dios cuenta que riesgos están expuestos. 
 
CUESTIONARIO: 
Se aplico un cuestionario Istas 21 que mide Riesgo Psicosocial identifica 21 dimensiones 
en la cual nos permitirá conocer los factores de riesgo psicosocial al que esta expuesto el 
personal, es validado yfiable, en la cual esta conformada por 35 preguntas, la misma 
identificara los factores del riesgo psicosocialmas relevantes  que perjudica a la Planta el 
Troje, sin embargo nos ayudara a verificar el factor mas relevante, la cual partiremos para 






















RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 




Reunión y sensibilización, evaluación ISTAS, cuestionarios de Satisfacción  para 
identificación de los riesgos psicosociales y satisfacción laboral.  
El desarrollo de la fase se dio en la siguiente manera. 
 
1.1 REUNIÓN  Y SENSIBILIZACIÓN CON EL JEFE DE LA PLANTA 
EL TROJE DE LA EMPRESA PÚBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y 
SANEAMIENTO –QUITO. 
 
El objetivo de esta actividad es identificar las condiciones psicosociales del personal y de 
los puestos de trabajo de la Planta El Troje, con respecto a tipo de contratación, nivel 
académico, tipos de puestos de trabajo,estos elementos son fundamentales para el  
diagnóstico del Riesgos Psicosocial 
 
Se informó al Jefe de La Planta, sobre la importancia de identificar los Factores de Riesgo 
Psicosocial de los puestos de trabajo,  su percepciónsobrelas condiciones de trabajo y el 
rendimiento laboral; lo que permite involucrar a los Jefes en este proceso y coordinar  
actividades que se realizarán las fases del Proceso de Evaluación. 
 
Metodología 
El profesional que maneja el Proceso de Evaluación entrevista al Jefe de la Planta y 
aplica el Cuestionario de Sensibilización, a fin de recopilar la información de la primera 
fase de diagnóstico de los  aspectos psicosociales. 
 
 
Recursos utilizados  
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Cuestionario de Sensibilización 
 
La información obtenida en esta fase, proporcionará elementos para la adaptación del 
cuestionario de evaluación de Riesgos Psicosociales, así como datos complementarios 
para el análisis de los resultados que se presentarán al personal y a los jefes de la Planta. 
Mediante la aplicación de la Técnica de la entrevista con el jefe de  la planta  el Troje de la 
Empresa pública Metropolitana De Agua Potable y Saneamiento Quito nos dio su punto 
de vista y su percepción sobre  los Riesgos Psicosociales y la Satisfacción Laboral que 
existe en cada uno de los puestos que presenta el personal. Así  nos ayudó a identificar el 
grado de riesgos psicosocial que presenta la planta por el mismo hecho se observo que 
existe  riesgos, esto se da una percepción como un resultado de insatisfacción laboral 
dentro de la planta el TROJE. 
 
A  continuación señalo el cuestionario que se aplico al Jefe de la Planta el TROJE  
 
 Adjunto Anexos; 
Resultados  
Señalo los resultados en el siguiente paso: 
 
Alcance del Proceso 
El alcance de esta evaluación es hacia los puestos de trabajo de la Planta, y la Evaluación 
de Riesgos es para la Áreas Administrativa, Laboratorio, Área de Operación y Control, 
Mantenimiento electromecánica y  Mantenimiento Civil.Entre los aspectos que deben 
fortalecerse en La Planta están la Comunicación y las Relaciones interpersonales entre el 
personal.  En la encuesta, se consideró este listado con parámetros como posibles 
factores de riesgo psicosocial, que pueden estar presentes en los puestos, de acuerdo al 









Tabla 1. Puesto Operadores 
 











INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 8 operadores que representa el 40% de la poblacion el 




PUESTO  N° de Servidores  
Operadores 8 





















INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 6  Funcionarios que representa el 30% de la poblacion el 
Jefe percibe que estos factores perjudica al Personal Funcionario. 
 
Puesto Laboratorio 
Tabla 3. Puesto Laboratorio 
 
FACTOR DE RIESGO SERVIDORES  
Minuciosidad de las tareas 2 
 
INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 2  Servidores de Laboratorio que representa el 10% de la 











Tabla 4. Puesto Secretaria 
 
FACTOR DE RIESGO SERVIDOR 
Relaciones interpersonales 
inadecuadas o deterioradas 
1 
Desmotivación e insatisfacción 
laboral 




INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 1Servidoras  con el Cargo de Secretaria  que representa el 
5% de la poblacion el Jefe percibe que estos factores perjudica al Personal de Secretaria 
 
Puesto Mantenimiento Civil 




Desarraigo familiar 1 
 
INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 1  Servidor de Mantenimiento Civil que representa el 5% 






Puesto de Limpieza; 
 
Tabla 6. Puesto de limpieza 
 
FACTOR DE RIESGO  SERVIDORES  




INTERPRETACIÓN:De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, que 2  Servidores de Limpieza que representa el 10% de la 
poblacion el Jefe percibe que estos factores perjudica al Personal De Limpieza. 
 
1.2  Evaluación  del Cuestionario ISTAS y Cuestionarios de Satisfacción Laboral 
para identificación de los riesgos psicosociales y satisfacción laboral 
 




El método a utilizarse en este proyecto es el CoPsoQ-istas21,  que inicialmente fue 
desarrollado por el Centro Nacional de Investigación del Ambiente de trabajo del Gobierno 
de Dinamarca, y adaptado a la realidad Hispanoamericana por el Instituto de Trabajo, 
Ambiente y Salud de España, la primera versión apareció en el año 2003 y la segunda en 
el año 2010, es de acceso público y con aplicación informática y con un manual disponible 
para su uso, existen tres aplicaciones: corta para grupos de menos de 10 personas, 
media para grupos de 10 a 25 personas y la aplicación larga para grupos mayores. “En la 
última década, la metodología COPSOQ de evaluación de riesgos psicosociales se ha 
convertido en un instrumento de referencia a nivel internacional, una metodología de 
orientación socio-técnica que ha integrado aportaciones fundamentales desde diversos 
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ámbitos de la investigación social y de la salud, de la organización del trabajo y de la 
práctica de la prevención de los riesgos laborales.Utiliza la técnica del cuestionario 
individual, es anónimo y confidencial y proporciona resultados grupales, evalúa 21 
factores de riesgo psicosocial, estadísticamente tiene fiabilidad y validez, el análisis de los 
datos está estandarizado. El doctor Jaime Moreno Villegas, catedrático de la Facultad de 
Psicología de la Pontificia Universidad Católica delEcuador, experto en psicometría, en 
entrevista manifiesta que el CoPsoQ-istas21 por ser un cuestionario no necesita de un 
proceso de adaptación psicométrica,  el ajustar las preguntas  relacionadas a horario,  
turnos de trabajo, tipos de puestos, número de personas en la dependencia,  concilian a la 
herramienta con la realidad del grupo a evaluarse y permiten realizar las comparaciones 
entre factores, ocupaciones y sectores. 
 
Exigencias psicológicas en el trabajo 
Exigencias cuantitativas 
Exigencia de esconder emociones 
Exigencias emocionales 
Exigencias cognitivas 
Doble presencia Doble presencia 
Control sobre el trabajo 
Influencia 
Posibilidades de desarrollo 
Control sobre los tiempos a disposición 
Sentido del trabajo 
Compromiso 
Apoyo social y calidad de liderazgo 
Posibilidades de relación social 
Apoyo social de los compañeros 
Apoyo social de superiores 
Calidad de liderazgo 
Sentido de grupo 
Previsibilidad 
Claridad de rol 
Conflicto de rol 
Compensaciones del trabajo 
Estima 





Las 21 dimensiones psicosociales, que mide cubren el mayor espectro posible de la 
diversidad de exposiciones psicosociales que puedan existir en el mundo del empleo 
actual, y están representados en cinco grandes grupos de factores: exigencias 
psicológicas, trabajo activo y desarrollo de habilidades, apoyo social y Calidad de Los 
métodos de evaluación de riesgo psicosocial nos proporcionan  información con respecto 
a factores externos como condiciones y organización del trabajo,   es adecuado 
complementar la evaluación con otras herramientas que midan satisfacción laboral o los 
efectos de estos riesgos en las personas, lo que permitirá contar con una evaluación e 
intervención más objetivas, a criterio del Lcdo. Pablo Molina, experto en temas de 
seguridad y salud ocupacional, estos tipos de evaluación de riesgos psicosociales 
proporcionan tendencias, que deben ser complementadas con mediciones que revelen los 
efectos de estos riesgos en las personas.  
 
Entre algunas de las medidas preventivas sugeridas por el método CoPsoQ-istas21, que 
permiten contrarrestar los factores de riesgo psicosocial están: 
 
 Alto nivel de influencia y control en el trabajo 
 Alto nivel de sentido del trabajo, percepción de que se tiene un propósito y es 
importante para la sociedad. 
 Alta predictibilidad o información relevante a cerca de situaciones futuras. 
 Buen apoyo social, apoyo práctico y emocional de compañeros y jefes. 
 Recompensas adecuadas, reconocimiento y apreciación. 
 Exigencias adecuadas, en lo relacionado a la cantidad, calidad y estados 
emocionales de trabajo exigido.  
 
 Dimensiones de salud, estrés y satisfacción 
Antes se han definido los factores de riesgo psicosocial como las exposiciones, la 
organización del trabajo como el origen de éstas, y el estrés como el precursor o 
antecesor de los efectos que se pretende y debe evitar. Además, el conjunto de 
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exposiciones laborales y condiciones de trabajo tienen una gran influencia en la 
satisfacción laboral. 
 
La evaluación de riesgos psicosociales debe fundamentarse en la información sobre 
exposiciones a riesgos psicosociales, y no en sus posibles efectos. Evaluar riesgos 
basándose en información sobre el estado de salud podría conllevar graves errores. En 
primer lugar porque los efectos en salud pueden ser tardíos y aparecer tras largos 
periodos de latencia, mucho después de la evaluación. En segundo lugar, porque las 
condiciones de trabajo nocivas son un poderoso factor de selección de la población, de 
forma que las personas que puedan enfermar son fácilmente expulsadas del ambiente de 
trabajo, pudiéndose encontrar, en el momento de la evaluación, solamente personas 
sanas incluso en ambientes de trabajo muy nocivos. 
 
La evaluación de riesgos no constituye una investigación científica sobre las causas de 
las enfermedades, sino un proceso socio-técnico basado en el método científico que 
pretende evitar daños a través de la modificación de sus causas en la organización del 
trabajo. Aunque en ciertas condiciones, la información obtenida en evaluaciones de 
riesgos puede ser útil para proyectos de investigación en salud, como regla general debe 
dejarse muy claro que un proyecto de investigación requiere de protocolos, diseños y 
procesos específicos y diferenciados. 
 
Para la evaluación de riesgos puede tener interés obtener una descripción de los 
indicadores de salud entre la población ocupada en la empresa objeto de evaluación y 
para la población ocupada de referencia. 
 
Desde el punto de vista de la evaluación de intervenciones preventivas, puede ser muy 
interesante comparar las medidas de estas dimensiones obtenidas en el momento de la 
evaluación de riesgos con otras obtenidas un tiempo después de las intervenciones 
preventivas (por ejemplo, seis meses después). 
Satisfacción con el trabajo 
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La satisfacción con el trabajo es una medida general de calidad del medio ambiente 
laboral, que se ha empleado en numerosas investigaciones. La baja satisfacción en el 
trabajo se ha relacionado con múltiples efectos, aunque se debe tener en cuenta que 
pueden existir distintas definiciones de (in)satisfacción en el trabajo y que ésta tiene 
también que ver con las expectativas de las personas. En las intervenciones 
psicosociales, es interesante el seguimiento de la (in)satisfacción en el trabajo para 
contrastar cómo evoluciona el proceso preventivo. CoPsoQ-istas21 utiliza la escala de 
satisfacción laboral del Whitehall 
 
Salud general 
Es la valoración personal de la salud, e incluye la salud actual, las perspectivas de salud 
en el futuro y la resistencia a enfermar. 
 
La percepción de la salud es un indicador muy fiable de mortalidad y morbilidad, 
utilización de servicios de salud, y un largo etc. Así, la percepción del estado de salud es 
un excelente indicador, fácil de obtener y de interpretar. CoPsoQ-istas21 utiliza la escala 
de salud general del cuestionario SF-36, instrumento de validez contrastada y para el que 
existe versión castellana y valores de referencia. 
 
Salud mental 
También en este punto se utiliza la escala de salud mental general del SF36 que incluye 
la depresión, la ansiedad, el control de la conducta y el control emocional y el efecto 
positivo en general. 
 
La salud mental es uno de los aspectos más importantes de la salud y uno de los pilares 
centrales de la calidad de vida. 
 
Vitalidad 
Se refiere al sentimiento de energía y vitalidad, frente al sentimiento de cansancio y 
agotamiento. CoPsoQisats21 emplea la escala de vitalidad del SF36. 
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Síntomas de estrés 
Podemos definir el estrés como un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, 
fisiológicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la 
organización o el entorno de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de 
excitación y de angustia, con la frecuente sensación de no poder hacer frente a la 
situación. 
 
La ventaja de medir estrés es que éste es un indicador proximal a la exposición 
psicosocial, es decir: el nivel de estrés puede modificarse en periodos de tiempo muy 
cortos y, en todo caso, muy inferiores a los periodos de latencia de las enfermedades. En 
contra, el estrés no constituye un indicador negativo de por sí, pues solamente si se 
mantiene en el tiempo, es excesivamente intenso o frecuente puede ser precursor de 
enfermedad. CoPsoQ -isats21 emplea las escalas de sintomatología de estrés 
desarrolladas por SvenSetterlind y empleadas en una larga serie de 
investigaciones.CoPsoQ-istas21 versión 1.5 Originalmente consta de cuatro escalas de 
estrés, pero se ha excluido la escala de síntomas emocionales de estrés, ya que dicha 
escala se encuentra relativamente cerca de las escalas de salud mental y vitalidad. Las 
tres escalas usadas son: 
 
Síntomas conductuales de estrés. Esta escala se centra en distintas formas de 
conducta que se relacionan con el estrés. 
 
Síntomas somáticos de estrés.Se basa en distintas consecuencias físicas (somáticas) 
Que puede observar una persona sometida a estrés. 
 
Síntomas cognitivos de estrés. Se refiere a las consecuencias del estrés para una 






1.2.2- Evaluación del Cuestionario Istas 21 
 
El objetivo de esta actividad es cuantificar el riesgo psicosocial, a través de la aplicación 
del Cuestionario ISTAS21 que nos permita obtener un perfil de los riesgos psicosociales 
con mayor prevalencia de acuerdo a la percepción del personal relacionada con la 
satisfacción de la personal con respecto a  las condiciones de trabajo; también determina 
factores favorables.  Cabe mencionar que  la información obtenida en las fases anteriores 
nos han permitido adaptar el cuestionario a la necesidad de la Planta en lo referente a 
horarios de trabajo, relación de dependencia o contratación, tipos de puestos. 
 
Metodología  
Se reunió al personal de la Planta, se hace una sensibilización sobre los factores 
psicosociales presentes en el puesto de  trabajo como:la cantidad o carga exigida, 
estándares de calidad, perfil del puesto relacionado con su nivel de instrucción , políticas y 
normativa empresarial de  sistemas de evaluación del desempeño, desarrollo de carrera, 
aprendizaje o capacitación, tipo de comunicación horizontal y vertical, liderazgo, 
características subyacentes o personales y otros, que por sí solos no constituyen riesgos, 
es una interacción inadecuada en la cual  se identifica   riesgo psicosocial. 
 
Detallamos la metodología que vamos a utilizar, cuestionario que consta de 32 preguntas 




Cuestionario de Evaluación de Riesgo Psicosocial ISTAS21 aplicado al personal 
 
Resultados 






Esta actividad se realizó con  todo el personal y Jefe de la Planta, el objetivo es evaluar a 
los 11 puestos de trabajo de la planta: 
 




5. Funcionario Jefe de Laboratorio 
6. Analista de Laboratorio 
7. Especialista de Mantenimiento Electromecánico 
8. Asistente técnico de Mantenimiento Electromecánico 
9. Peón de Mantenimiento Civil 
10. Operador 
11. Personal de limpieza 
12.  
De esta forma se da alcance a todas la Áreas y procesos de la Planta. 
Este cuestionario se clasifica en las siguientes preguntas 
2.2INGRESO DEL CUESTIONARIO ISTAS 21  
Perfil de la Planta el Troje 
El objetivo de esta actividad es establecer una relación de toda la información recopilada y 
establecer las causas de la existencia de los Riesgos Psicosociales de acuerdo al perfil 
arrojado de la evaluación cuantitativa que se obtuvo con la aplicación del cuestionario y 
de los métodos cualitativos como la observación y encuesta aplicada al jefe. 
 
Metodología 






Perfil de Riesgos Psicosociales, resultados de la observación a los puestos de trabajo, 
encuesta de sensibilización aplicada al Jefe de la Planta y datos generales obtenidos. 
 
Resultados 





























INGRESOS Y PROCESAMIENTO DE DATOS, ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
INGRESOS CUESTIONARIO ISTAS 21  
2.1. Se  Ingreso 20 cuestionarios de los servidores, los  datos en la aplicación informática 
del “Cuestionario de Evaluación de Riesgos Psicosociales Istas 21”, el mencionado 
sistema procesa automáticamente los datos, con lo cual se obtiene un perfil y niveles de 













ANALISIS DEL PERFIL  
 
2.1Se analizo los resultados del Cuestionario ISTAS 21 y se obtuvo el perfil  y los niveles 
de exposición de los Riesgos Psicosociales. 
 
En el gráfico se aprecia las barras de color rojo que representan los Riesgos 
Psicosociales de mayor prevalencia, se ubican en el segmento superior entre 66.66 y 
99.99, donde consideremos los tres riesgos para le intervención.los riesgos son:  
 Control de Tiempo,  
 Exigencias Psicológicas Sensoriales   
 Inseguridad  
Se aprecia las barras de color verde que representan a los factores favorables: los 
factores son se ubican en el segmento inferior entre 0.00 y 33.33. 
 Posibilidad de desarrollo,  
 Sentido de trabajo e Integración de la Empresa donde  
 
FACTORES FAVORABLES DE LA PLANTA EL TROJE  
Los factores protectores  de la Planta el Troje, se refiere compromiso y sentimiento que 
tienen con la Empresa estos son:  
 
POSIBILIDAD DE DESARROLLO 
Se refieren a las oportunidades que ofrece la realización del trabajo para poner en 
práctica los conocimientos, habilidades y experiencia de los trabajadores y adquirir 
nuevos. 
 
Tienen que ver, sobretodo, con los niveles de complejidad y de variedad de las tareas, 
siendo el trabajo estandarizado y repetitivo, el paradigma de la exposición nociva. Se 
relaciona con los métodos de trabajo y producción y el diseño del contenido del trabajo 
(más rutinario, estandarizado o monótono en un extremo, más complejo y creativo en el 
otro) y con la influencia. 
73 
 
SENTIDO DE TRABAJO  
Además de tener un empleo y obtener ingresos, el trabajo tiene sentido si podemos 
relacionarlo con otros valores (utilidad, importancia social, aprendizaje…etc.), lo que 
ayuda a afrontar de una forma más positiva sus exigencias. Tiene que ver con el 
contenido del trabajo, con el significado de las tareas por sí mismas, y la visualización de 
su contribución al producto o servicio final. 
 
COMPROMISO 
Se refiere a la implicación de cada trabajador con su trabajo, considerado como la 
actividad laboral y la globalidad de circunstancias en las que ésta se desarrolla. Está 
estrechamente relacionado con el sentido y con el conjunto de intercambios materiales y 
emocionales que se producen entre el trabajo y quien lo realiza. 
 
INTEGRACIÓN DE EMPRESA  
Es el sentimiento de formar parte de la Empresa  y con los compañeros con el que 
trabajamos cada día, y puede verse como un indicador de la calidad de las relaciones en 
el trabajo; es el componente emocional del apoyo social y está relacionado con las 
posibilidades de relación social. 
 
FACTORES DESFAVORABLES CON MAYOR PREVALENCIA  
 
CONTROL DE TIEMPO 
Tiene que ver con la influencia y nivel de decisión sobre los tiempos de trabajo, el 
empezar una actividad y no poderla concluir por cambios de disposiciones frecuentes, el 
diagnóstico nos indica que la causa de este riesgo es porque se improvisan actividades, 
no se respeta la planificación, falta de comunicación clara y oportuna en estos cambios, 
adicionalmente este factor está relacionado con el estrés conductual, que provoca 
irritabilidad, desánimo y tiene impacto en la satisfacción e incapacidad de compensar los 




EXIGENCIAS PSICOLÓGICAS SENSORIALES  
Son las exigencias para no involucrarnos en la situación emocional derivada de las 
relaciones interpersonales que implica el trabajo, especialmente en aquellas ocupaciones 
en la que se prestan servicios a las personas y se pretende inducir cambios en ellas (por 
ejemplo: que sigan un tratamiento médico, adquieran una habilidad…), y que pueden 
comportar la transferencia de sentimientos y emociones con éstas. En ocupaciones de 
servicio a las personas, la exposición a exigencias emocionales tiene que ver con la 
naturaleza de las tareas y es imposible de eliminar (no podemos eliminar pacientes, 
alumnos...), por lo que requieren habilidades específicas que pueden y deben adquirirse. 
Además, puede reducirse el tiempo de exposición (horas, número de pacientes, etc.), 
puesto que las jornadas excesivas implican una exposición mayor y producen una mayor 
fatiga emocional que requerirá tiempos de reposo más largos. 
 
INSEGURIDAD  
Está relacionado con la falta de estabilidad que se percibe en el trabajo, respecto a las 
políticas internas y externas de remuneraciones, re categorizaciones, capacitación, no 
renovación de contratos, seguridad física e industrial, de salud y otras. Por tanto, el 
diagnóstico refleja que el personal se siente inestable y con temor a  los cambios. Es 
entendible por los cambios en la estructura del Departamento. 
 
1.2Aplicación de los Cuestionarios de Satisfacción Laboral  
El objetivo de esta actividad es cuantificar la satisfacción laboral, a través de la aplicación 
del Cuestionario de Satisfacción  que nos permita medir el nivel de satisfacción de 
acuerdo a la percepción del personal relacionada con las condiciones de trabajo. 
Metodología  
Se reunió al personal de la Planta, se hace una introducción sobre la satisfacción laboral 
presentes en nuestro trabajo como: liderazgo,comunicación entre compañeros y jefe, 
equipo necesario, capacitación y remuneración. 
75 
 
El banco de preguntas fue elaborado sobre los hechos reales que se encuentra presente 
los servidores de la Planta de Tratamiento El Troje  
 
Se procede a detallar la metodología usada en el cuestionario que consta de 24 preguntas 
con varias opciones, es individual, y aplicado al personalde la planta,  
 
Recursos 
Cuestionario de Satisfacción Laboral aplicado al personal de la Planta el Troje  
 
Resultados 
El 95% del personal de la Planta asistió a esta fase de evaluación de Satisfacción Laboral 
Alcance 
Esta actividad se realizó con  todo el personal y Jefe de la Planta, el objetivo es evaluar a 
los 11 puestos de trabajo de la planta: 
 




17. Funcionario Jefe de Laboratorio 
18. Analista de Laboratorio 
19. Especialista de Mantenimiento Electromecánico 
20. Asistente técnico de Mantenimiento Electromecánico 
21. Peón de Mantenimiento Civil 
22. Operador 
23. Personal de limpieza 
 
De esta forma se da alcance a todas la Áreas y procesos de la Planta. 




2.1.1 INGRESO CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL  
El objetivo de esta actividades establecer una relación con toda la información recopilada 
para identificar el grado de satisfacción que presenta la planta el Troje de la Empresa 
Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento Quito, con la evaluación 
cuantitativa que se le aplico a los servidores  con el  fin de dar medidas correctivas y 
preventivas para obtener un nivel optimo tanto personal como Laboral.   
 
ALCANCE 
Fueron  ingresados a la base de datos 20  cuestionarios de Satisfacción Laboral con el fin 
de analizar el grado que se encuentra expuesto la Planta el Troje de la Empresa 
PúblicaMetropolitana de Agua Potable y SaneamientoQuito. 
 
RESULTADOS  
En este proceso vamos a detallar,y dar  resultados de cada pregunta que respondieron 
los investigados, con el fin de recopilar información completa para dar un resultado global. 

















 1. ¿Estás satisfecho con tu trayectoria en la empresa? 
Grafico 3. Está satisfecho con su empresa 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 12 personas que representan el 60% de la población  dicen estar siempre  
satisfechos con su trayectoria en la empresa , 8 personas que representan el 40 % de la 
poblacion dicen  que casi siempre se encuetra satisfecho en su trayectoria en la empresa 
, 0 personas que es  el 0  % casi nunca se encuentran satisfechos dentro de su trayectoria 






















CASI SIEMPRE 8 








2. Si te igualaran en otra empresa el sueldo y las condiciones, seguirías trabajando 
en la empresa?  
Grafico 4. Si te igualaran en otra empresa el sueldo y las condiciones, seguirías 
trabajando en la empresa
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 10 personas que representan el 50% de la población  dicen estar siempre , 
seguiran trabajando en la empresa , 2 personas que representan el 10 % de la poblacion 
dicen  que casi siempre trabajaria en la empresa , 2 personas que es  el 10 % casi nunca 
trabajaria en la empresa ,4 personas que es el 20 % dice que nunca seguiria trabajando 







Si te igualarian en otra empresa el sueldo y las 















CASI NUNCA 2 
NUNCA 4 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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3. ¿Consideras a la empresa un poco como "tuya", como algo propio? 
Grafico 5. Consideras a la empresa un poco como "tuya", como algo propio 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 10 personas que representan el 50% de la población  dicen  que siempre 
consideran un poco como suya o algo propio , 5 persona que representan el 25 % de la 
poblacion dicen  que casi siempre consideran a la empresa algo suyo o casi propio , 2 
personas que es el 10% de la poblacion dice que  casi nunca considera a la empresa 
como algo suyo o propio y 3 personas que representa al 15% de la poblacion dice que 











Consideras a la empresa un poco como tuya, 













CASI NUNCA 2 
NUNCA 3 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
80 
 
CONDICIONES AMBIENTALES Y ERGONOMÍA 
 
1.¿Tienes las facilidades necesarias para hacer tu trabajo? 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 8 personas que representan el 40% de la población  dicen que siempre 
tienen la facilidad necesaria para hacer su trabajo  , 12 personas que representan el 60 % 























CASI NUNCA 0 
NUNCA 0 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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2. ¿La vestimenta y equipo son los adecuados? 
 
Grafico 7. La vestimenta y equipo son los adecuados 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 6 personas que representan el 30 % de la población  dicen que siempre   la 
vestimenta y el equipo son adecuados , y 14 personas que representan el 70 % de la 

























CASI NUNCA 0 
NUNCA 0 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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3¿Las condiciones ambientales donde desempeña su trabajo son las adecuadas? 
 





Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 3 personas que representan el 15% de la población  dicen que siempre las 
condiciones donde desempeñan su trabajo son adecuadas, 13 personas que representan 
el 65% de la población  dicen que casi  siempre las condiciones donde desempeñan su 
trabajo son adecuadas .3 personas que representan el 15% de la población  dicen que  
casi nunca las condiciones donde desempeñan su trabajo son adecuadas,1 persona que 
representan el 5% de la población  dicen que nunca las condiciones donde desempeñan 








Las condiciones ambientales donde 













CASI NUNCA 3 
NUNCA 1 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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PUESTO DE TRABAJO POSIBILIDAD DE INICIATIVA 
 
1. ¿Consideras que tienes la suficiente libertad en tu trabajo? 
 
Grafico 9. Consideras que tienes la suficiente libertad en tu trabajo 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 7 personas que representan el 35 % de la población  dicen que siempre 
tiene la suficiente libertad en su trabajo , 11 personas que representan el 55 % de la 
población  dicen que  casi siempre tiene la suficiente libertad en su trabajo , 2 personas 
que representan el 10 % de la población  dicen que  casi nunca tiene la suficiente libertad 























CASI NUNCA 2 
NUNCA 0 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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2. ¿Tus ideas son escuchadas por tus jefes? 
 




 Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, 8 personas que representan el 40 % de la población  dicen que 
siempre tus ideas son escuhadas por el jefe, 11 personas que representan el 55 % de la 
población  dicen que  casi siempre tus ideas son escuhadas por el jefe, 1 persona que 























CASI NUNCA 0 
NUNCA 1 
NS/NC 0 




3. ¿Consideras que tu  trabajo está suficientemente reconocido por tus jefes? 
 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 9 personas que representan el 45 % de la población  dicen que siempre 
consideran que su trabajo esta suficientemente reconocido por sus jefes, 10 personas que 
representan el 50  % de la población  dicen que casi  siempre consideran que su trabajo 
esta suficientemente reconocido por sus jefes, 1 persona que representan el 5 % de la 
población  dicen que  casi nunca consideran que su trabajo esta suficientemente 




















CASI NUNCA 1 
NUNCA 0 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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COMPAÑEROS DE TRABAJO 
 
1. ¿Te llevas bien con tus compañeros de trabajo? 
Grafico 12. Te llevas bien con tus compañeros de trabajo 
 
 
 Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de 
trabajadores investigados, 13 personas que representan el 65 % de la población  dicen 
que siempre se llevan bien con sus compañeros de trabajo, 5 personas que representan 
el 25 % de la población  dicen que  casi siempre se llevan bien con sus compañeros de 

























CASI NUNCA 0 
NUNCA 0 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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 2. ¿Consideras que el ambiente que generan tus compañeros de trabajo es 
positivo? 
 





Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 6 personas que representan el 30 % de la población  dicenque siempre 
considera que el ambiente que genera sus compañeros de trabaja es positivo ,12 
personas que representan el 60 % de la población  dicen que  casi siempre  considera 
que el ambiente que genera su compañeros de trabajo es positivo, 2 personas que 









Consideras que en el ambiente que 












CASI NUNCA 0 
NUNCA 0 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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 3¿Te ayudaron y apoyaron los primeros días cuando entraste en la empresa? 





Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 9 personas que representan el 45% de la poblacion dice que siempre le 
ayudaron y le apoyaron los primeros dias cuando ingreso a la empresa , 8 personas que 
representan el 40% de la poblacion dice que  casi siempre le ayudaron y le apoyaron los 
primeros dias cuando ingreso a la empresa, 1 persona que representa el 5% de la 
población dice que casi nunca le le ayudaron y le apoyaron los primeros dias cuando 









Te ayudaron y apoyaron los primeros dias 













CASI NUNCA 1 
NUNCA 0 
NS/NC 2 





1. Los jefes motivan al equipo para que mejoren sus habilidades y conocimientos? 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 7 personas que representan el 35% de la población dice que siempre los 
jefes motivan para que mejoren sus habilidades y conocimientos ,10 personas que 
representa al 50% de la población casi siempre  los jefes motivan para que mejoren sus 
habilidades y conocimientos ,1 persona que representa al 5% de la población dice que  
casi nunca los jefes motivan para que mejoren sus habilidades y conocimientos y 2 









Los jefes motivan al equipo para que mejores 












CASI NUNCA 1 
NUNCA 0 
NS/NC 2 
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2. Mi jefe identifica los objetivos del área de forma clara 
 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 9 personas que representan el 45% de la población dice que siempre 
identifica los objetivos del área de forma clara ,8 personas que representan al 40% de la 
población dice que casi siempre identifica los objetivos del área de forma clara, 1 persona 
que representa al 5% de la población dice que  casi nunca identifica los objetivos del área 
























CASI NUNCA 1 
NUNCA 0 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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3. Mi jefe soluciona los problemas y dificultades de forma eficaz 
 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados, 7 personas que representan el 35% de la poblacion dice siempre el jefe da 
solución a los problemas y dificultades en forma eficaz ,10 personas que es el 50% de la 
población dice que casi siempre el jefe da solución a los problemas y dificultades en forma 
eficaz, 1 persona que representa al 5% de la población dice que  nunca el jefe da solución 
a los problemas y dificultades en forma eficaz, y 2 personas que prepresenta al 10% no 










Mis jefes solucionan los problemas y 














CASI NUNCA 0 
NUNCA 1 
NS/NC 2 




REMUNERACIÓN Y CAPACITACIÓN 
 
1. ¿Piensas que la remuneración no lo es todo y que existen otros factores en la 
empresa que le compensan? 
 
Grafico 18. Piensas que la remuneración no lo es todo y que existen otros factores 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 6 persona que representa al 30% de la población dice que siempre Piensas 
que la remuneración no lo es todo y que existen otros factores en la empresa que le 
compensan, 9 personas que representan al 45% de la población dice que casi siempre 
Piensas que la remuneración no lo es todo y que existen otros factores en la empresa que 
le compensan, , 1 persona que representan al 5% de la población dice que casi nunca 
Piensas que la remuneración no lo es todo y que existen otros factores en la empresa que 




Piensas que la remuneracion no lo es todo y qu 















CASI NUNCA 1 
NUNCA 0 
NS/NC 4 
TOTAL  20 
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2. ¿Consideras que tu trabajo está bien reconocido de acuerdo a lo que tú haces? 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 6 personas que representan al 50% de la población dice que siempre 
Consideras que tu trabajo está bien reconocido de acuerdo a lo que tú haces, 6 personas 
que representan al 30% de la población dicen que casi siempre Consideras que tu trabajo 
está bien reconocido de acuerdo a lo que tú haces, ,2 personas que representan al 10% 
de la población dice que casi nunca Consideras que tu trabajo está bien reconocido de 
acuerdo a lo que tú haces, y 2 personas que representan al 10% de la población  no 


















Consideras que tu trabajo   esta 
bien reconocido de acuerdo a lo 




CASI NUNCA 2 
NUNCA 0 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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3. ¿Recibes capacitación, de acuerdo a lo que requiere tu trabajo?  
Grafico 20. Recibes capacitación de acuerdo a lo que requiere tu trabajo 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 2 personas que representan al 10% de la población dice que siempre reciben 
capacitación  de acuerdo a lo requiere su  trabajo,6 personas que representan  al 30% de 
la población dice que casi siempre reciben capacitación de acuerdo a lo requiere su  
trabajo , 6 personas que representan al 30 % de la población dice que casi nunca reciben 
capacitación de acuerdo a lo requiere su  trabajo, 4 personas que representa al 10% de la 
población dice que nunca reciben capacitación de acuerdo a lo requiere su  trabajo , y 2 










Recibes capacitacion ,de acuerdo a lo que 












CASI SIEMPRE 6 
CASI NUNCA 6 
NUNCA 4 
NS/NC 2 
TOTAL  20 
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4. ¿Recibes capacitación en forma continua? 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 4 personas que representan al 20% de la población dice que siempre reciben 
capacitación en forma continua ,9 personas que representan  al 45% de la población dice 
que casi siempre reciben capacitación en forma continua, 3 personas que representan al 
15 % de la población dice que casi nunca reciben capacitación en forma continua, 4 
























CASI NUNCA 3 
NUNCA 4 
NS/NC 0 




1. ¿Utilizas o participas en eventos sociales frecuentemente? 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados dicen que 1 persona que representa al 5% de la población dice que siempre 
participa en eventos sociales freceunte ,5 personas que representa al 25% de la población 
dice que casi siempre participa en eventos sociales frecuente ,9 personas que representa 
al 45% de la población dice que casi nunca participa en eventos sociales frecuentemente 
,4 personas que representa al 20% de la población dice que nunca participa en eventos 























CASI NUNCA 9 
NUNCA 4 
NS/NC 1 
TOTAL  20 
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 2. ¿Si recibes incentivos, crees que ayudan a que te sientas más motivado y 
mejores la calidad de tu trabajo? 
Grafico 23. Si recibes incentivos, crees que ayudan a que te sientas más motivado y 
mejores la calidad de tu trabajo 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 10 personas que representan al 50% de la población dice que siempre  
recibes incentivos, crees que ayudan a que te sientas más motivado y mejores la calidad 
de tu trabajo,8 personas que representa al 40% de la población  dice que casi siempre  
recibes incentivos, crees que ayudan a que te sientas más motivado y mejores la calidad 
de tu trabajo, 1 persona que representan al 5% de la población dice que casi nunca Si 
recibes incentivos, crees que ayudan a que te sientas más motivado y mejores la calidad 
de tu trabajo , 1 persona que representan al 5% de la población dice que nunca recibes 






Si recibes incentivos ,crees que ayudan a que 













CASI NUNCA 1 
NUNCA 1 
NS/NC 0 
TOTAL  20 
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 3. ¿Crees que la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas de 
vida social, laboral, personal? 
Grafico 24. Cree que la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas 




Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 1 persona que representa al 5% de la poblacion dice que siempre  Cree que 
la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas de vida social, laboral, 
personal, 9 personas que representan al 45% de la población dice que casi siempre cree 
que la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas de vida social, laboral, 
personal, 6 personas que representan al 30% de la población dice que casi nunca cree 
que la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas de vida social, laboral, 
personal , 1 personas que representan al 5% de la población dice nunca Cree que la 
empresa realiza la inversión económica suficiente en temas de vida social, laboral, 
















Cree que la empresa realiza la inversion 





CASI NUNCA 6 
NUNCA 1 
NS/NC 3 




 4. ¿Consideras que las medidas destinadas a apoyar tu trabajo contribuyen el 
reducir el absentismo? 
Grafico 25. Consideras que las medidas destinadas apoyar tu trabajo contribuyen el 
reducir el absentismo 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 6 personas que representan al 30% de la poblacion dice que siempre  
Considera que las medidas destinadas a apoyar tu trabajo contribuyen el reducir el 
absentismo, ,7 personas que representan al 35% de la población dice que casi siempre 
Considera que las medidas destinadas a apoyar tu trabajo contribuyen el reducir el 
absentismo, 2 personas que representan al 10% de la población dice que casi siempre 
Considera que las medidas destinadas a apoyar tu trabajo contribuyen el reducir el 
absentismo , 1 persona que representa al 5% de la población dice que nunca Considera 
que las medidas destinadas a apoyar tu trabajo contribuyen el reducir el absentismo y 4 




Consideras que las medidas destinadas a 















CASI NUNCA 2 
NUNCA 1 
NS/NC 4 
TOTAL  20 
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 5. ¿Crees que las medidas de apoyo a las personas incrementan la eficiencia y 
reducen la rotación del personal? 
Grafico 26. Crees que las medidas de apoyo a las personas incrementan la 
eficiencia y reducen la rotación del personal 
 
 
Interpretación: De 20 personas que representan el 100% de la población de trabajadores 
investigados 3 personas que representan al 15% de la población dice que siempre Cree 
que las medidas de apoyo a las personas incrementan la eficiencia y reducen la rotación 
del personal, 10 personas que representa al 50% de la población dice que casi siempre 
cree que las medidas de apoyo a las personas incrementan la eficiencia y reducen la 
rotación del personal, 4 personas que representa al 20% de la población dice que casi  
nunca Cree que las medidas de apoyo a las personas incrementan la eficiencia y reducen 
la rotación del personal, 1 persona que representa al 5% de la población dice que  nunca 
cree que las medidas de apoyo a las personas incrementan la eficiencia y reducen la 





Cress que las medidas de apoyo a las 
personas incrementan la eficiencia y 














CASI NUNCA 4 
NUNCA 1 
NS/NC 2 
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2.2  Análisis del  Cuestionario de Satisfacción Laboral 
 
El objetivo de esta actividad es analizar el nivel de satisfacción que presenta la Planta el 
Troje para fortalecer el nivel  y condiciones del servidor para una buena  satisfacción 
dentro de la planta tanto personal como laboral. 
ALCANCE 
El cuestionario de satisfacción fue Calificado  con  índices de Adecuado, Inadecuado y no 
contesta  este es el análisis global del cuestionario de Satisfacción Laboral. 
 
Factores favorables de Satisfacción Laboral: 
1. Condiciones Ambientales y Ergonómicas 
2. Posibilidades de Iniciativa 
3. Relaciones con los compañeros 
4. Responsabilidad 
5. Satisfacción con la Empresa 
 
La escala que se usó en este cuestionario contiene 7 factores que se califico con 
parámetros como: siempre, casi siempre, nunca, casi nunca, no contesta; en la tabulación 
se guarda este esquema; para la representación gráfica e interpretación se considera el 
resultado de: siempre y casi siempre como Adecuado unificado; y, el de nunca y casi 
















El factor que se destaca tiene relación con las Condiciones Ambientales y de 
Ergonomía que es la percepción de los servidores de que la Empresa le proporciona las 
facilidades, el equipo de trabajo y  condiciones ambientales adecuadas para realizar su 
trabajo, los resultados reflejan que el 93.33% del personal cree que la Empresa se 
encuentra en situaciones adecuadas que le proporcionan estas facilidades y el 6,67 del 
personal de la Planta se encuentra en situaciones inadecuadas la Empresa le proporciona 













Grafico 28. Posibilidad de iniciativa 
 
 
El factor Posibilidades de Iniciativa, es uno de los que más se destaca y tiene relación 
con la percepción que tienen las personas de que su trabajo les proporciona las 
facilidades y condiciones adecuadas  para aportar con nuevas ideas, inclusive si esto 
conlleva errores remediables. 
En el caso de la Planta el Troje  los resultados indican que el 93.33% del personal cree 
que su trabajo es adecuado en las posibilidades de iniciativa, el 6.67% cree que son 


















El factor Compañeros de Trabajo, es el tercero dentro de los positivos y tiene relación 
con la calidad de las relaciones interpersonales y el apoyo dentro del grupo, el 88.33% del 
personal cree que es adecuada y  existe buenas relaciones y apoyo de sus compañeros 
de trabajo, el 1,67% cree que inadecuadas y que no existen buenas relaciones y apoyo 



















El factor Responsabilidad está relacionado con la percepción que tienen los servidores 
con respecto a que la gestión del Jefe de la Dependencia sea la adecuada con respecto al 
manejo de conflictos y orientación hacia los objetivos, los resultados reflejan que el 85% 
creen que es adecuada y positiva la gestión del jefe, el 5%  considera que nunca es 




















El factor Satisfacción con la Empresase encuentra dentro de los factores positivos,está 
relacionado con la percepción de bienestar que tienen Los servidores, con respecto al  
sentido de pertenencia y compromiso con la Empresa; los resultados indican que el 
78.33% de los servidores tienen una adecuada satisfacción con la Empresa; el 18.34% de 
los servidores se encuentran con una inadecuada  satisfacción con la Empresa y, el  
3.33% no contesta. 
 
Factores que requieren ser fortalecidos para mejorar la Satisfacción Laboral: 
1. Remuneración y Capacitación 
2. Acciones Sociales 
 
Estos factores relacionados con los niveles de satisfacción deben ser fortalecidos, de 
acuerdo al diagnóstico, no se encuentran bajo la media, sin embargo, no constituyen 











El factor Remuneración y Capacitación, está relacionado con la percepción que tienen 
los servidores, de que su trabajo, está bien reconocido en términos remunerativos y con  
la capacitación recibida,  el 65% cree que la remuneración recibida por su trabajo y  la 
capacitación son adecuadas, el 25% cree que nunca y casi nunca lo que recibe como 



















El factor Acciones Sociales, está relacionado con la percepción que tienen los 
servidores, de que su trabajo  se les da las medidas de apoyo para  incrementar la 
eficiencia,  el 60% cree que si se les da las medidas de apoyo son adecuadas  para 
incrementar su eficiencia el 32% cree que las medidas de apoyo son inadecuadas para 
incrementar su eficiencia  y el 8% no contesta. 
2.2.1 RESULTADO 
 
ANÁLISIS FINAL DEL CUESTIONARIO DE  SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Se analizo los parámetros de cada pregunta del cuestionario y nos dio como resultado los 
niveles de Satisfacción Adecuado  e Inadecuado. 
 
Este analices nos ayudo a verificar el  grado de satisfacción que se encuentra en la Planta 




Y nos dio como resultado que 16 servidores que es el 81% se encuentra en una 
Satisfacción Adecuada, Mientras que 4 servidores que representa el 19% se encuentran 
en una Satisfacción Inadecuada. 
 
Esto nos da que la Planta el Troje de la Empresa Pública Metropolita de Agua Potable y 
Saneamiento se encuentra en un Grado de Satisfacción Adecuada. 

















Adecuada  16 81% 
Satisfacción 
Inadecuada  4 19% 





Presentación al personal los resultados del Riesgos Psicosocial, Satisfacción 
Laboral y Evaluación Cualitativa a través en una Matriz de Priorización.  
 
El objetivo de esta actividad es informar al personal sobre los resultados obtenidos en el 
diagnóstico, y llenar una Matriz de Priorización por puestos de trabajo, que nos permite 
determinar las medidas preventivas,  para reducir los riesgos psicosociales y por ende 
tener una buena satisfacción laboral. 
 
El objetivo de esta matriz de priorización es ofrecer una herramienta para ordenar, 
concretar y planificar las medidas preventivas, incorporando la información relacionada 
con su  implementación. 
 
Metodología 
La metodología manejada es la de una charla, para presentar estos resultados y  trabajar 
por grupos de puestos en la Matriz de Priorización de Intervención.  
 
A continuación las Matrices de Priorización de Intervención de riesgo psicosocial por 
puesto de trabajo que será llenada. 
 
INSTRUCCIÓN  
Los servidores especifiquen a través de la Matriz de Priorización, soluciones concretas, 
para los factores  desfavorables que salió en la Planta el Troje que son: 
 
• Control de tiempo,  
• Exigencias Psicológicas Sensoriales,  
• Inseguridad 
 
Exposición: Indicar los riesgos desfavorables que salió en la planta el Troje  
Propuestas de medidas correctivas: Indicar por puesto de trabajo los riesgos que les 
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perjudica y dar medidas de solución.  
Importancia de la Exposición: Es  identificar si es Alta,Mediana o Baja de acuerdo al 
riesgos que se expone. 
Oportunidad de intervención: Que el riesgo que le produce insatisfacción quiere que se 
dé solución a Largo, Mediana o Corto Plazo. 
Prioridad: De los tres factores desfavorables que salió en la planta a que riesgos damos 
mayor prioridad para dar medidas correctivas 
 
3.2.1Resultados de la Matriz de Priorización Elaborado por el personal el Troje de la 
Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento  
 
La matriz de priorización se ingresó al sistema, que fue elaborado  por  todos los 
servidores que se encuentran en la planta el Troje está matriz fue elaborada por puesto 
de trabajo que presenta la Planta el TrojeEsta  Matriz de priorización nos va ayudar  a dar 
medidas correctivas y preventivas de acuerdo a cada puesto de trabajo que presenta la 
Planta, también a dar soluciones futuras para que no sufran algún riesgo que les 
perjudique al servidor y a la Planta. 
De acuerdo a los datos ingresados y analizados daremos medidas de solución para 
disminuir los riesgos que están expuestos los servidores.Detallaremos los resultados que 
los servidores llenaron a través de la matriz de priorización.Estos son los resultados de las 
medidas correctivas que plantea el personal de acuerdo a su puesto de trabajo. 
 
























Tabla 7. Funcionario Jefe y analista de laboratorio 
  
Exposición  
Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
CONTROL DE 
TIEMPOS 
Mucho trabajo bajo 
presión de tiempo y 
resultados 
Programación de la jefatura 
para entrega de informes, 






Trabajo con niveles de 
concentración visual por 
análisis de muestras 
  
INSEGURIDAD 
Falta de información sobre 
la nueva reestructura y los 
cambios  
Socializar información al 
respecto de la reestructura 





Puesto: Funcionario Jefe de la planta 
   
Exposición  
Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
CONTROL DE 
TIEMPOS 
Trabajo bajo presión de 
resultados y tiempo,  
Mejor programación y 
comunicación con el 
personal,  para 
cumplimiento de objetivos e 




Carga mental, por 
cantidad de trabajo y 
cumplimiento de los 
estándares de calidad en 
la producción de agua 
Manejo de la presión y 
autocontrol, mejor 
capacitación para adquirir 
mayores destrezas. 
INSEGURIDAD 
Falta de información sobre 
la nueva reestructura y los 
cambios  
Socializar información al 
respecto de la reestructura 




Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
  
Exposición  
CONTROL DE TIEMPOS 
Solicitan mejor 
coordinación para la 
realización de actividades 
como informes,  
muestreos y análisis  
Programación de la jefatura 




Trabajo con niveles de 
concentración visual por 
análisis de muestras 
Mayor conocimiento para 
mejor manejo de este riesgo 
INSEGURIDAD 
Falta de información sobre 
la nueva reestructura y los 
cambios  
Socializar información al 
respecto de la reestructura y 
los cambios 
 
Tabla 8. Secretaria 
 
Exposición  
Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
CONTROL DETIEMPOS 




Falta de coordinación para 
el cumplimiento de 
funciones 
Claridad de rol  
INSEGURIDAD 
Falta de información por la 
reestructura de la Empresa 
Que los jefes socialicen la 
información  
 









Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
CONTROL DE TIEMPOS 
Transporte para almacenar 
químicos y materiales 
Coordinar con la Jefatura de 




Frío y ruido en el lugar de 
trabajo (bodega 
Cambio del lugar de oficina 
INSEGURIDAD 
Falta de información por la 
reestructura de la Empresa 





















De acuerdo a la  Matriz de Intervención de cada puesto, en lo referente a las causas del 
riesgo control de tiempos, se manifestó la  necesidad de mejorar organización del trabajo 
en lo relacionado a la programación y coordinación de actividades entre las diferentes 
áreas, lo que se planteo  es fortalecer la comunicación entre áreas y el trabajo en equipo 
que sería el personal  y jefe, para lo que se ejecutó un Taller con el personal de la Planta.    
Para el manejo del riesgo exigencias psicológicas se propone realizar reuniones de 
trabajo al menos una vez al mes; y para el riesgo inseguridad se propone mejorar en lo 
relacionado a condiciones de trabajo relacionadas con la infraestructura de la planta con 
respecto a servicios de electricidad, medidores de turbiedad, medidores de agua en 










Propuestas de Medidas 
preventivas Acciones a tomar 
CONTROL DE 
TIEMPOS 
Falta coordinación de pedido de 
trabajo 
Mayor coordinación y 





Estrés por congestión de tráfico Capacitación manejo 
defensivo 





Fase de intervención con el Equipo de Gestión para establecer medidas correctivas 
y preventivas 
 
El objetivo de esta fase es realizar un análisis de la Matriz de  Intervención con el equipo 
delegado por la Planta y priorizar estas medidas, de acuerdo a la necesidad, nombrar 
responsables y establecer tiempo de acción para su ejecución, esta es una forma de 
proporcionar medidas correctivas y preventivas para el control de estos riesgos.  
 
De acuerdo a la Matriz de Priorización llenado por el personal de la Planta el Troje nos 
reunimos con el equipo de gestión  y planteamos medidas de solución  
El equipo de gestión está conformado por: 
 
• Jefe del la Planta  
• Sub comité de Seguridad de la planta  
• Investigadora 
Para dar las medidas de solución el equipo de gestión analizamos la Matriz de 
Priorización del personal que lleno por puesto de trabajo de acuerdo a los riesgos con 
mayor prevalencia que son:  
• Control de tiempo  
o Exigencias Psicológicas Sensoriales 
o Inseguridad 
• Para realizar las medidas de solución llenamos una matriz de sensibilización 
 
4. La Matriz de Sensibilización  
La Matriz de sensibilización nos va ayudar a  plantear solución y responsables  de 






4.1.1 MEDIDAS CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
 
Luego de haber analizado los problemas y riesgos llenamos la matriz de sensibilización y 
definimos  acciones a tomar. 
Las soluciones  son:  
 
Medidas correctivas para la ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO de la planta El Troje 
aplicables a corto plazo: 
 
Mejorar la organización de trabajo, en lo relacionado a programación y coordinación de 
actividades entre las áreas de trabajo, para lo que se planifica un Taller de comunicación 
y trabajo en equipo con el personal de la Planta. 
 
Medidas correctivas para las CONDICIONES DE TRABAJO  de la planta El Troje, 
aplicables a corto plazo: 
 
En lo relacionado a propuestas de medidas correctivas relacionadas con las condiciones 
de trabajo se propuso mejorar los servicios e infraestructura de la planta El Troje,  
instalando una planta eléctrica en caso de suspensión del servicio de energía eléctrica, 
reparar los medidores de turbiedad de agua e incorporando medidores de  niveles de 
agua en tanques, adicionalmente se propone mejorar las condiciones de la planta en 
general para que la temperatura al interior sea la adecuada para realizar el trabajo.. 
 
Estas medidas a tomar son para el aumento  de la  satisfacción  laboral de los servidores, 











¿LOS RIESGOS PSICOSOCIALES INCIDEN DIRECTAMENTE EN LA SATISFACCION 
LABORAL DE LOS TRABAJADORES? 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnóstico de la Planta el Troje de la 
Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento Quito, tenemos que los 
factores de riesgo psicosocial  afectan a la satisfacción laboral del servidor  
Estos son los factores de Riesgo Psicosocial que afectan a 4 servidores que representa el 
19% de la población que inciden en la satisfacción laboral. 
 
• CONTROL DE TIEMPOS 
• EXIGENCIAS PSICOLÓGICAS SENSORIALES 
• INSEGURIDAD 
 
Donde mencionamos queel 81% que representa a 16 servidores manifiestan que no 
incide directamente los riesgos psicosociales en la Satisfacción Laboral, mientras que el 
19% que representa a 4 servidores consideran que los riesgos Psicosociales inciden 
















De este análisis podemos concluir que la hipótesis no ha sido comprobada pues la 
mayoría de investigados considera que los Riesgos Psicosociales no inciden en la 



















CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
C= Conclusión  R = Recomendaciones 
C=A pesar de  que  existe  la presencia de estos Riesgos Psicosocial: Control de Tiempo, 
Exigencias Psicológicas Sensoriales e Inseguridad, el personal se encuentra Satisfechos 
al  realizar sus tareas y ser parte de la Empresa. 
 
R=Poner en práctica el programa diseñado para disminuir los factores de riesgo 
psicosocial que se planteo en la reunión para mantener y mejorar la satisfacción laboral. 
 
C=El Jefe de la Planta, a través de esta actividad de motivar  garantiza la satisfacción de 
los servidores, lo que a su vez ayuda a la organización a obtener y mantener  una fuerza 
de  productividad adecuada. 
 
R=Elaborar una nueva evaluación cuantitativa y cualitativa del Riesgo Psicosocial, 
después de esta primera vez para identificar si el nivel de riesgo psicosocial  ha 
disminuido. 
 
C=El nivel de satisfacción laboral de los trabajadores en cuanto a recompensas esbueno, 
esto se debe a que los trabajadores perciben sueldos justos de acuerdo a sus puestos de 
trabajo y a sus desempeños, además que existe políticas de ascenso para aquellos que 
cumplan eficientemente con su labor. 
 
R=Realizar talleres de comunicación para romper paradigmas de cada uno de los 
servidores para visualizar un cambio mejor. 
 
C=Los servidores comentaban que se encuentran satisfechos en cuanto a las condiciones 
de trabajo,ya que la empresa como la Planta cuenta con los materiales adecuados y 
modernos que les permite desempeñar de mejor  manera sus labores, además de existir 
un buen clima laboral, donde las metas de la empresa están acorde con cada trabajador. 
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R=  Mejorar aquellos factores relacionados con el contexto del trabajo (el salario, la  
seguridad del trabajo, la supervisión), con el fin de evitar la insatisfacción 
 
C=Los servidores se brindan apoyo mutuo, debido  a que en la Planta convoca a 
reuniones  con la finalidad de lograr que sus trabajadores interacciones entre sí y se 
apoyen unos a otros, además de que los supervisores ofrecen halagos por los buenos 
desempeños, escuchan las opiniones de los empleados y tienen un interés personal en 
ellos.  
R=Enriquecer y estructurar las tareas con el fin de dotar de mayor interés y significación al 
trabajo.  
C=Los factores que favorecen y resaltan a la satisfacción laboral son: desempeñode 
tareas, desarrollo personal, las relaciones sociales e incentivos. 
R=Proporcionar al trabajador mayor autonomía, responsabilidad y control por su propio 
trabajo. 
C= El personal de la Planta el Troje se encuentra agradecido con la Empresa por motivo 
de estabilidad laboral y sienten que las metas de la Empresa están relacionadas con sus 
metas personales. 
 
C=Se estableció medidas correctivas y preventivas de acuerdo al puesto de trabajo ya 
que existe  alta predisposición por parte de la jefatura,  con el fin de  fortalecer  el nivel de 
satisfacción dentro de la Planta. 
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1. TITULO ¿CÓMO LOS RIESGOS PSICOSOCIALES INFLUYE EN LA SATISFACCIÓN 
LABORAL  EN  LA PLANTA EL TROJE DE LA EMPRESA PÚBLICA 




Pretendemos no solamente mejorar el conocimiento sobre la problemática de la 
insatisfacción laboral en el trabajo sino, sobre todo, incidir en el campo de la formación 
para contribuir a remover los obstáculos que condicionan la falta de atención preventiva 
como una de las formas de impulsar la prevención de los daños a la salud de los 
trabajadores derivados de los factores psicosociales. 
 
Brindar cambios comporta mental y mantener motivado, tratando  de dar  un grado de 
bienestar al personal  debido a que influye en la calidad de vida del trabajador y en la 
calidad de la prestación de los servicios. 
 
La Empresa tiene un compromiso mutuo, en el cual un empleado se identifica, con su 
esfuerzo para así alcanzar con sus metas  propuestas y desea mantenerse en ella como 
 
• Nombre de las estudiantes: María Fernanda Chicaiza Díaz 
 
• Carrera: Psicología Industrial 
• Nombre del Director: Dr. Benjamín Meza. 
• Datos de la institución donde se realiza la investigación: Empresa   
Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento 





uno de sus miembros. Y La Empresa necesita de ellos para alcanzar sus objetivos. 
 
Es  importante para la prosperidad del personal estar en un clima favorable donde puedan 
demostrar todos sus conocimientos y habilidades. 
 
Al  solucionar la insatisfacción laboral habrá  una gran riqueza tanto en la empresa como 
él en personal  dando mayor productividad de calidad. 
 
VIABILIDAD: Esta investigación tendré la colaboración  de la empresa pública 
metropolitana de agua potable y saneamiento, y el apoyo de la Planta el Troje  que otorga 
todo la ayuda para la realización de esta investigación. 
 
Factibilidad: Esta proyecto será solventada por el investigador el 100%. 
 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
Los riesgos psicosociales  presentes  en los trabajadores del EPMAPS- QUITO  han 
afectado de una manera negativa sobre la  insatisfacción laboral en el trabajo, sobre todo,  
en la falta de atención  y comunicación preventiva es una  forma de motivar  la prevención 




      1) ¿Qué riesgos psicosociales intervienen en la satisfacción laboral? 
     2) ¿Cómo  fortalecer la prevención de los riesgos psicosociales y la insatisfacción 
laboral dentro de  la Planta el Troje del EPMAPS – QUITO? 
 
3.2 OBJETIVOS  
 
 OBJETIVO GENERAL 
Evaluar los factores de los riesgos psicosociales en el trabajo, lo que permita un nivel 
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· Determinar cuáles son los riesgos psicosociales que intervienes en la insatisfacción 
laboral. 
· Establecer las medidas de intervención y prevención de los riesgos psicosociales y 
la satisfacción laboral. 
· Proponer estrategias de mejoramiento de la satisfacción laboral. 
 
3.3 DE LIMITACIÓN ESPACIO TEMPORAL 
La identificación de los factores psicosociales dentro de la Planta el Troje   tomara un 
tiempo determinado de 6 a 7 meses  durante el año lectivo del 2010 - 2011. 
 
4. MARCO TEORICO 
 
4.1 POSICIONAMIENTO TEÓRICO 
Esta investigación se basara en la teoría de Frederick Herzberg con la teoría de la 
Factores higiénicos o factores extrínsecos, es el ambiente que rodea a las personas y 
como desempeñar su trabajo. Estos están fuera del control de las personas. 
 
La satisfacción en el cargo es función del contenido o de las actividades retadoras y 
estimulantes del cargo que la persona desempeña: son factores motivacionales o de 
satisfacción. 
 
-La insatisfacción en el cargo es función del contexto, es decir, del ambiente de trabajo, 
del salario, de los beneficios recibidos, de la supervisión, de los compañeros y del 





Puesto que mi análisis de basa en la insatisfacción de los trabajadores  dentro de los 
riesgos Psicosociales para dar las  soluciones del problema. 
 
Seguridad Industrial: Es una disciplina que establece normas preventivas con  el fin de 
evitar Accidentes y Enfermedades Ocupacionales-Profesionales, causados por los 
diferentes tipos de agentes. 
 
Salud Ocupacional: Es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud 
de los trabajadores .Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades 
mediante la reducción de condición de riesgo. 
 
Riesgos Psicosociales Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia 
a las condiciones que se encuentran presentes en una situación laboral y que están 
directamente relacionadas con las condiciones ambientales (agentes físicos, químicos y 
biológicos), con la organización, con los procedimientos y métodos de trabajo, con las 
relaciones entre los trabajadores, con el contenido del trabajo y con la realización de las 
tareas, y que pueden afectar a través de mecanismos psicológicos y fisiológicos, tanto a 
la salud del trabajador como al desempeño de su labor . 
 
Satisfacción Laboral: Compromiso organizacional el grado en el cual un empleado se 
identifica con una organización en particular, con sus metas y desea mantenerse en ella 
como uno de sus miembros.  
 
4.1 CAPITULOS Y SUBCAPITULOS  
4.2 CAPITULO ISEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
Subcapítulo: La Salud Laboral 
Subcapítulo:Sistema de Gestión de Seguridad y  
Subcapítulo:Principios del Sistema de Seguridad y Salud 
Subcapítulo:Sistema integrado de Seguridad y Salud 
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Subcapítulo:Cultura Organizacional y Cultura de Seguridad. 
Subcapítulo: Elementos de la Cultura Organizacional 
Subcapítulo:Principios de la nueva Cultura de Seguridad 
Subcapítulo:El Riesgo Psicosocial 
Subcapítulo:Tipos de factores de riesgo psicosocial                  
Subcapítulo:Riesgos relacionados con las exigencias   Psicológicas, carga mental o 
gestión del tiempo 
Subcapítulo:Riesgos relacionados con la falta de posibilidad de De desarrollo en el 
trabajo, implicación, participación y autonomía 
Subcapítulo:Riesgos por la falta de apoyo social, cohesión y baja Calidad de liderazgo 
Subcapítulo:Riesgos relacionados con la falta de reconocimiento 
Subcapítulo:Riesgos relacionados con la doble presencia 
CAPITULO II  SATISFACCION E INSATISFACCION LABORAL 
Subcapítulo:Que es la satisfacción laboral  
Subcapítulo: Modelos tentativos de factores determinantes de satisfacción laboral 
Subcapítulo: Que es la insatisfacción laboral 
Subcapítulo: Factores negativos de la insatisfacción laboral  
 
CAPITULO III MOTIVACION  
Subcapítulo:Origen de Motivación 
Subcapítulo: Concepto de motivación 
Subcapítulo:Teoría de Herzberg 
RESEÑA HISTORICA DE LA EMPRESA 
 





Subcapítulo:Misión y Visión  
Subcapítulo:Organigrama Estructural 
4.2 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 
Mi investigación se  basara  en los modelos de Seguridad y salud ocupacional en el 
trabajo, en relaciones laborales sujeto en el departamento de recursos humanos, salud y 
seguridad Ocupacional  
Seguridad E higiene en el trabajo autor JOSE DIAZ SANTOS   
Seguridad y Salud Industrial  autor RAY ASHSAL  
ISTAS: programa informático creado por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud  
de España adaptado del Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ), 
 
5. TIPO DE INVESTIGACION  
El tipo de estudio en la investigación será CORRELACIONAL, ya que realizaremos un 
diagnostico de la insatisfacción laboral que se presenta atreves de los riesgos sociales de 
la unidad, cuyo resultados de análisis se regirán en la solución de los problemas 
existentes 
 
6. FORMULACION DE HIPOTESIS  
Hipótesis Principal HP: ¿LOS RIESGOS PSICOSOCIALES INCIDEN DIRECTAMENTE 















INDEPENDIENTES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
RIESGOS 
PSICOSOCIALES     
 CUESTIONARIO 
ISTAS21 
Son las  características de 
las condiciones del trabajo 
que pueden afectar a la 
salud.  
ESTRÉS ALTO 
FATIGA   
Esta afectación se refleja a 
través de respuestas 




DIGESTIVOS  BAJO 
TRANSTORNOS 
CARDIOVASCULARES    
VARIABLES 
DEPENDIENTES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
SATISFACCION 
LABORAL · MOTIVACION  ADECUADO    
El grado en el cual un 
empleado se identifica con 
una organización en 
particular, con sus metas y 
desea mantenerse en ella 
como uno de sus 
miembros.  
·  CHARLAS DE 
COMUNICACION INADECUADO CUESTIONARIO 
 
7. IDENTIFICACIÓN DEL ENFOQUE DE INVESTIGACION  
Nos enfocaremos a una  investigación  MIXTA ya que nos permite interpretar las variables 
dentro del proceso de investigación. 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN: 
El diseño que utilizaremos para nuestra muestra de investigación es el NO EXERIMENTA, 
ya que la información que obtendremos se le realizara en un contexto natural. 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
9.1 POBLACION Y MUESTRA  
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Mi población está conformada por el personal de la Empresa Pública Metropolitana de 
Agua Potable  y Saneamiento.  
 
9.1.1 CARACTERÍSTICAS DE LA POBLACIÓN O MUESTRA  
La población  está conformada por el personal que labora en  la Planta el Troje  del 
EPMAPS – Quito  trabajare con el  21 personas siendo sostenible y eficiente que provee 
servicio con responsabilidad social ambiental. 
 
9.1.2 DISEÑO DE LA NUESTRA 
No hay muestra  se trabajara con todo la población Planta el Troje de la Empresa Pública 
Metropolitana Agua  Potable y Saneamiento. 
 
9.1.3 TAMAÑO DE LA MUESTRA 
Una vez determinado los objetivos del estudio de la investigación aplicare los    distintos 
métodos, técnicas  e instrumentos a 21  trabajadores  de la Planta el Troje de EPMAPS – 
QUITO  
 
10. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR  
La metodología que utilizaremos en esta investigación hace referencia a los métodos  
 
METODO DEDUCTIVO: En el método deductivo el científico utiliza la lógica y una 
información general para formular una solución pasible a un problema dado. Luego 
comprueba esa solución en barias situaciones típicas. 
Se lo utilizara en todo el proceso de la investigación ya que nos ayudara a dar solución 
del problema de la investigación. 
 
METODO INDUCTIVO: Es un método científico que obtiene conclusiones generales a 
partir de premisas particulares. 
Este método aplicaremos al final de los resultados de la evaluación para verificar el nivel 




METODO ESTADISTICO: Recopilar, elaborar, interpretar datos numéricos por medio de 
la búsqueda de los mismos. 
Este método se utilizara para elaborar cuadros y gráficos estadísticos  en la cual nos 
permite identificar gráficamente los resultados de la investigación. 
 
METODO COMPARATIVO: Procedimiento de la comparación sistemática de casos de 
análisis que en su mayoría se aplica con fines de generalización empírica y de la 
verificación de hipótesis. 
 
Con la información obtenida, realizaremos una comparación con varias alternativas para 
generar  programas acorde  a las necesidades de la unidad Conducciones Occidentales. 
 
MÉTODO CORRELACIONAL Consiste en la búsqueda de algún tipo de relación entre 
dos o más variables, y en qué medida la variación de una de las variables afecta a la otra, 
sin llegar a conocer cuál de ellas puede ser causa o efecto. 
 
Con este método  conoceremos los fenómenos que no son susceptibles  esta  información 
que se recoja sobre las variables involucradas en la relación comprobará o no esa 




OBSERVACIÓN: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, 
hecho o caso, tomar información y registrarla para su posterior análisis. La observación es 
un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el investigador 
para obtener el mayor numero de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que 
constituye la ciencia a sido lograda mediante la observación 
 





ENTREVISTA: Es una técnica para obtener datos que consisten en un diálogo entre dos 
personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener 
información de parte de este. 
 
Utilizaremos esta técnica para reunir información y tener un diálogo directo con el 
trabajador. 
 
TEST: Es una técnica derivada de la entrevista y la encuesta tiene como objeto lograr 
información sobre rasgos definidos de la personalidad, la conducta o determinados 
comportamientos y características individuales o colectivas de la persona (inteligencia, 
interés, actitudes, aptitudes, rendimiento, memoria, manipulación, etc.). 
 
Para esta investigación utilizaremos los siguientes instrumentos. 
 
1. Cuestionario De satisfacción: Para ver en qué nivel  se encuentra el personal. 
Aplicando a todo el personal para identificar  la insatisfacción del personal 
 
2 ISTAS: Método para análisis de Riesgos Psicosociales que consta de un  Cuestionario y 
un programa informático creado por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de 
España adaptado del Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ), 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO  
 
Fase I: Reunión y sensibilización, evaluación ISTAS, cuestionarios de Satisfacción  para 
identificación de los riesgos psicosociales y satisfacción aboral  
Fase II: Ingresos y procesamiento de datos, Análisis de los resultados  
Fase III. Presentación al personal los resultados del riesgos psicosocial y satisfacción 
laboral y Evaluación Cualitativa a través en una Matriz de Priorización  
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Fase IV. Fase de intervención con el Equipo de Gestión para establecer medidas 
correctivas y preventivas  
 
11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS  
 
12. RESPONSABLES  
Alumno – investigador: MARIA FERNANDA CHICAIZA  
Asesor de Investigación: Dr. BENJAMIN MEZA  
Instituto de Investigación y Posgrado: Dr. Nelson Narváez  
 
 14. RECURSOS  
 




Suministro de oficina  
 



















capacitación  500 
Charlas de 
motivación  50 
Subtotal  1060 
10% 106 
Total  1166 
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15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÒN 
 
ACTIVIDADES 
PERIODO 2010 – 2011 
OCTB NOV DIC ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 
Elaboración plan tesis         
Recolección de datos         
Fase1 Reunión y 
sensibilización ,evaluación 
ISTAS, cuestionarios de 
Satisfacción  para 
identificación de los 
riesgos psicosociales y 
satisfacción aboral  
        
Fase2: Ingresos y 
procesamiento de datos 
,Análisis de los resultados  
        
Fase3 Presentación al 
personal los resultados del 
riesgos psicosocial y 
satisfacción laboral y 
Evaluación Cualitativa a 
través en una Matriz de 
Priorización  
        
Fase 4 Fase de 
intervención con el Equipo 
de Gestión para establecer 
medidas correctivas y 
preventivas  
        
Comprobación de la 
hipótesis 
        
Conclusiones y 
Recomendaciones 
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ISTAS 21: Método para análisis de Riesgos Psicosociales que consta de un  Cuestionario 
y un programa informático creado por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de 
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17. ANEXOS  
 
ASESOR DE INVESTIGACIÓN 
MARIA FERNADA CHICAIZA DIAZ  
















Anexo B.  Cuestionario 
 










1) Qué ha escuchado usted de los Riesgo Psicosocial? 
 
2) Cuáles son los Riesgos Psicosociales afectan al desempeño laboral del personal en 
sus puestos de trabajo? 
 
3) Con qué procesos cuanta la planta 
 
4) Cuáles son  los indicadores de gestión de esta Dependencia y cómo se han cumplido? 
 









ENTREVISTA  DE SENSIBILIAZACIÓN PARA LA EVALUACIÓN  DEL 
RIESGOS PSICOSOCIAL 
PLANTA EL TROJE 
Lea detenidamente este cuestionario y conteste las preguntas de acuerdo 
a lo solicitado, la información proporcionada por usted es valiosa para 
identificar su grado de conocimiento sobre el tema del Riesgo 
Psicosocial      
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7) Dentro de las actividades del Subcomité de Seguridad de esa Dependencia se 
encuentran alguna actividad que tenga relación Riesgo  Psicosocial. 
 
8) En la siguiente Matriz, de acuerdo a su criterio señale que puesto de trabajo cree que 
puede estar expuesto a estas condiciones? 
 
Posibles factores de riesgo 
psicosocial 




Turnos rotativos   
Trabajo nocturnos    
Trabajo a presión    
Alta responsabilidad   
Sobrecarga Mental    
Minuciosidad de las tareas    
Trabajo monótono   
Inestabilidad en el empleo    
Déficit en la comunicación    
Inadecuada supervisión   
Relación interpersonales 
inadecuadas o deterioradas 
  
Desmotivación e 
insatisfacción  laboral  
  
Desarraigo familiar    
Agresión o maltrato    
Trato con clientes y usuarios   
Amenaza delincuencial   





9) Considera usted que los Riesgos Psicosociales tiene algún aspecto positivo? 
 




11) Cuál considera usted que son las mayores dificultades u oportunidades de mejora que 
tiene la Planta con respecto a los factores de Riesgo Psicosocial? 
 
12) Conoce el contenido del los riesgos Psicosociales en el Reglamento Interno de 
































Cuestionario de Evaluación de Riesgos Psicosociales en el trabajo. Versión media 
para unidades de 25 y más trabajadores/as 
 





A. Empresa: EPMAPS EL TROJE 
      B. Centro de trabajo: EPMAPS EL TROJE 





Este cuestionario está diseñado para identificar y medir todas aquellas condiciones 
de trabajo del ámbito psicosocial que pueden representar un riesgo para la salud y 
el bienestar de las personas trabajadoras.Este cuestionario mide la exposición a 
20 factores psicosociales derivados de la organización del trabajo y la doble 
presencia y nos permite conocer cómo está cada uno de ellos en tu trabajo. 
En cualquier caso, la información que contiene es confidencial. Toda la 
información será analizada por personal técnico sujeto al mantenimiento del 
secreto profesional y utilizada exclusivamente para los fines que hemos descrito.  
La mayoría de preguntas tienen varias opciones de respuesta y te pedimos 
que señales con una "X" la respuesta que consideres que describe mejor tu 
situación (por ejemplo, escogiendo una sola opción entre las posibles respuestas: 
"siempre / muchas veces/ algunas veces / sólo alguna vez / nunca"). En otras 
preguntas no se trata de marcar una opción, sino de responder con un número. 
Utiliza el espacio de la última página para cualquier comentario respecto a esta 
encuesta. 
Este cuestionario debe entregarse, será recogido. 
 










1) En primer lugar, nos interesan algunos datos sobre ti y el trabajo doméstico-
familiar 
Eres:   
Hombre 
Mujer 
2) ¿Qué edad tienes?  
Menos de 26 años  
Entre 26 y 35 años  
Entre 36 y 45 años  
Entre 46 y 55 años 
Más de 55 años 
3) ¿Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces tú?  
 Soy la/el principal responsable y hago la mayor parte de tareas familiares y 
domésticas 
 Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas 
 Hago más o menos una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas 
 Sólo hago tareas muy puntuales 
 No hago ninguna o casi ninguna de estas tareas 
 
4) Contesta a las siguientes preguntas sobre los problemas para compaginar las 
tareas doméstico-familiares y el empleo.  




II. Las siguientes preguntas tratan de tu salud y bienestar personal. 
3)En general, dirías que tu salud es: 
 Excelente 
 Muy buena 
 Buena 
 Regular 
 Mala  
4) Por favor, di si te parece CIERTA O FALSA cada una de las siguientes frases. 















a) Me pongo enfermo/a más fácilmente 
que otras personas 











a) Si faltas algún día de casa, ¿las tareas 
domésticas que realizas se quedan sin 
hacer? 
     
b) Cuando estás en la empresa ¿piensas en 
las tareas domésticas y familiares? 
     
c) ¿Hay momentos en los que necesitarías 
estar en la empresa y en casa a la vez? 
     
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b) Estoy tan sana/o como cualquiera.      
      
c) Creo que mi salud va a empeorar.      
d) Mi salud es excelente.      
 
5) Las preguntas que siguen se refieren a cómo te has sentido DURANTE LAS 
ÚLTIMAS CUATRO SEMANAS. 
Por favor, responde a todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada 
una de ellas. 
















a) ¿has estado muy nervioso/a?       
b) ¿te has sentido tan bajo/a de 
moral que nada podía 
animarte? 
      
c) ¿te has sentido calmada/o y 
tranquila/o? 
      
d) ¿te has sentido 
desanimado/a y triste? 
      
e) ¿te has sentido feliz?       
f) ¿te has sentido llena/o de 
vitalidad? 
      
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g) ¿has tenido mucha energía?       
h) ¿te has sentido agotado/a?       
i) ¿te has sentido cansada/o?       
 
6) ¿DURANTE LAS ÚLTIMAS CUATRO SEMANAS con qué frecuencia has tenido 
los siguientes problemas? 
Por favor, responde a todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada 
una de ellas. 












a) No he tenido ánimos para 
estar con gente  
     
b) No he podido dormir bien      
c) He estado irritable       
d) Me he sentido agobiado/a      
e) ¿Has sentido opresión o dolor 
en el pecho?  
     
f) ¿Te ha faltado el aire?       
g) ¿Has sentido tensión en los 
músculos?  
     
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h) ¿Has tenido dolor de cabeza?      
i) ¿Has tenido problemas para 
concentrarte? 
     
j) ¿Te ha costado tomar 
decisiones? 
     
k) ¿Has tenido dificultades para 
acordarte de las cosas? 
     
l) ¿Has tenido dificultades para 
pensar de forma clara? 
     
 
Las siguientes preguntas tratan de tu empleo actual y tus condiciones de 
trabajo. 
7) Indica en qué departamento o sección trabajas en la actualidad. Señala 
únicamente una opción. 
 ADMINISTRATIVO  OTRO 
 TECNICO   
 
8) Señala el puesto de trabajo que ocupas en la actualidad. Señala únicamente 
una opción. 
 FUNCIONARIO  ANALISTA 
 ANALISTA TÉCNICO  CHOFER 
 ALBAÑIL  CONSERJE 
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 GUARDIA  PEÓN 
 OTRO  ASISTENTE 
 ESPECIALISTA  OPERADOR 
III. ¿El trabajo que realizas se corresponde con la categoría profesional que 
tienes reconocida salarialmente?  
Sí 
No, el trabajo que hago está por encima de lo que se me reconoce en el 
salario. 
No, el trabajo que hago está por debajo de lo que se me reconoce en el 
salario. 
No losé 
9) ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en EPMAPS EL TROJE?  
Menos de 30 días 
Entre 1 mes y hasta 6 meses  
Más de 6 meses y hasta 2 años  
Más de 2 años y hasta 5 años  
Más de 5 años y hasta de 10 años  
Más de 10 años 
 
10) Desde que entraste en EPMAPS EL TROJE, ¿has ascendido de 
categoría o grupo profesional?  
Sí  
No 
11) ¿Qué tipo de relación laboral tienes con tu actual empresa u organización? 
 Soy fijo (Soy funcionario, tengo un contrato indefinido, fijo discontinuo ...) 




 Soy temporal (tengo un contrato por obra y servicio, circunstancias de la 
producción, interinidad, etc.) 
 Soy un/a trabajador/a autónomo/a pero económicamente dependiente 
(siempre trabajo para una o las mismas empresas/instituciones) 
 Soy un/a trabajador/a autónomo/a 
 Trabajo sin contrato 
12) Tu contrato es  
 A tiempo parcial 
 A tiempo completo 
 No tengo contrato 
13) Tu horario de trabajo es  
 Jornada partida (mañana y tarde) 
 Turno fijo de mañana 
 Turno fijo de tarde 
 Turno fijo de noche 
 Turnos rotatorios excepto el de noche 
 Turnos rotatorios con el de noche 
 Horario irregular. 
14) Tu horario laboral incluye trabajar: 
De lunes a viernes 
De lunes a sábado 
Sólo fines de semana o festivos 
De lunes a viernes y, excepcionalmente, sábados, domingos y festivos 





15) Si te cambian de horario (turno, hora de entrada o salida) o de días de la 
semana que trabajas, ¿con cuánto tiempo de antelación te lo 
comunican? 
No me cambian de horario o de días de trabajo 
Normalmente me lo comunican regularmente, con (18a)___días de 
antelación  
Normalmente me lo comunican de un día para otro o el mismo día 
Normalmente conozco mi horario con antelación, pero pueden 
cambiármelo de un día para otro 
16) Indica cuántas horas trabajaste para  EPMAPS EL TROJE la semana 
pasada: _____ horas. 
 
17) Si la semana anterior trabajaste menos de 35 horas, di por qué (puedes 
marcar más de una opción): 
a) Trabajo a tiempo parcial para esta empresa 
b) Tengo distribución irregular de jornada (no siempre trabajo las mismas 
horas) 
c) He estado de baja, de vacaciones, de permiso 
d) Tengo jornada reducida (maternidad…) 
18) Aproximadamente, ¿cuánto cobras neto al mes? 
 300 Euros o menos   (aproximadamente 50.000a. menos) 
 Entre 301 y 451 Euros       (aprox 50.001 y 75.000 pta.) 
 Entre 452 y 601 Euros  (aprox 75.001 y 100.000 pta.) 
 Entre 602 y 751 Euros       (aprox 100.001 y 125.000 pta.) 
 Entre 752 y 902 Euros (aprox 126.000 y 150.000 pta.) 
 Entre 903 y 1.202 Euros (aprox 151.000 y 200.000 pta.) 
 Entre 1.203 y 1.503 Euros  (aprox 201.000 y 250.000 pta.) 
 Entre 1.504 y 1.803 Euros  (aprox 251.000 y 300.000 pta.) 
 Entre 1.804 y 2.104 Euros  (aprox 301.000 y 350.000 pta.) 
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 Entre 2.105 y 2.405 Euros (aprox. 351.000 y 400.000 pta.) 
 Más de 2.405 Euros   (más de 400.000 pta.) 
19) Tu salario es  
 Fijo  
 Una parte fija y otra variable.  
 Todo variable (a destajo, a comisión, ...) 
20) ¿Tu trabajo está bien pagado?  
 Sí 
 No 
IV. Las preguntas a continuación tratan de los   contenidos y exigencias de tu 
trabajo actual. 
21) Estas preguntas tratan sobre la cantidad de trabajo que tienes con relación al 
tiempo del que dispones.  














a) ¿Tienes que trabajar muy rápido?       
b) ¿La distribución de tareas es 
irregular y provoca que se te 
acumule el trabajo?  
     
c) ¿Tienes tiempo de llevar al día tu 
trabajo?  
     
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d) ¿Tienes tiempo suficiente para 
hacer tu trabajo? 
     
 
22) Estas preguntas tratan sobre las exigencias cualitativas de tu trabajo 
actual.  














a) ¿Tu trabajo requiere un alto nivel de 
precisión?  
     
b) ¿Tu trabajo requiere mirar con 
detalle? 
     
c) ¿Tu trabajo requiere mucha 
concentración?  
     
d) ¿Tu trabajo requiere memorizar 
muchas cosas?  
     
e) ¿Tu trabajo requiere que tomes 
decisiones de forma rápida?  
     
f) ¿Tu trabajo requiere que tomes 
decisiones difíciles?  
     
g) ¿Tu trabajo requiere que te calles tu 
opinión?  
     
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h) ¿Tu trabajo requiere atención 
constante?  
     
i) ¿Tu trabajo requiere que escondas 
tus emociones? 
     
j) ¿Te cuesta olvidar los problemas del 
trabajo?  
     
k) ¿Tu trabajo, en general, es 
desgastador emocionalmente?  
     
l) ¿Se producen en tu trabajo 
momentos o situaciones 
desgastadoras emocionalmente?  
     
 
23) Estas preguntas tratan sobre el margen de autonomía que tienes en el 
trabajo actual.  















a) ¿Tienes mucha influencia sobre las 
decisiones que afectan a tu trabajo?  
     
b) ¿Tienes influencia sobre la cantidad 
de trabajo que se te asigna?  
     
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c) ¿Puedes decidir cuándo haces un 
descanso?  
     
d) ¿Puedes coger las vacaciones más 
o menos cuando tu quieres? 
     
e) ¿Puedes dejar tu trabajo para 
charlar con un compañero o 
compañera?  
     
f) Si tienes algún asunto personal o 
familiar ¿puedes dejar tu puesto de 
trabajo al menos una hora sin tener 
que pedir un permiso especial?  
     
g) ¿Se tiene en cuenta tu opinión 
cuando se te asignan tareas?  
     
h) ¿Tienes influencia sobre el orden en 
el que realizas las tareas? 
     
 
24) Estas preguntas tratan sobre el contenido de tu trabajo, las posibilidades de 
desarrollo profesional y la integración.  

















a) ¿Tu trabajo requiere que tengas 
iniciativa?  
     
b) ¿Tu trabajo permite que aprendas 
cosas nuevas?  
     
c) ¿La realización de tu trabajo 
permite que apliques tus 
habilidades y conocimientos?  
     
d) ¿Las tareas que haces te parecen 
importantes? 
     
e) ¿Te sientes comprometido con tu 
profesión? 
     
f) ¿Tienen sentido tus tareas?       
g) ¿Tu trabajo es variado?       
h) ¿Tu trabajo requiere manejar 
muchos conocimientos?  
     
i) ¿Hablas con entusiasmo de tu 
empresa a otras personas?  
     
j) ¿Te gustaría quedarte en la 
empresa en la que estás para el 
resto de tu vida laboral?  
     
k) ¿Sientes que los problemas de tu 
empresa son también tuyos?  
     
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l) ¿Sientes que tu empresa tiene 
una gran importancia para ti?  
     
 
25) Queremos saber hasta qué punto te preocupan posibles cambios en tus 
actuales condiciones de trabajo. 















a) por lo difícil que sería 
encontrar otro trabajo en 
el caso de que te 
quedaras en paro? 
    
b) por si te cambian de 
tareas contra tu voluntad? 
    
c) por si te cambian el 
horario (turno, días de la 
semana, horas de entrada 
y salida) contra tu 
voluntad? 
    
d) por si te varían  el salario 
(que no te lo actualicen, 
que te lo bajen, que 
introduzcan el salario 
variable, que te paguen 
en especies, etc.)? 




Estas preguntas tratan del grado de definición de tus tareas y de los conflictos 
que puede suponer la realización de tu trabajo actual.  
 















a) ¿Sabes exactamente qué margen de 
autonomía tienes en tu trabajo?  
     
b) ¿Haces cosas en el trabajo que son 
aceptadas por algunas personas y 
no por otras?  
     
c) ¿Tu trabajo tiene objetivos claros?       
d) ¿Sabes exactamente qué tareas son 
de tu responsabilidad?  
     
e) ¿Se te exigen cosas contradictorias 
en el trabajo? 
     
f) ¿Sabes exactamente qué se espera 
de ti en el trabajo?  
     
g) ¿Tienes que hacer tareas que tú 
crees que deberían hacerse de otra 
manera?  
     
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h) ¿En tu empresa se te informa con 
suficiente antelación de los  cambios 
que pueden afectar a tu futuro?  
     
i) ¿Recibes toda la información que 
necesitas para realizar bien tu 
trabajo?  
     
j) ¿Tienes que realizar tareas que te 
parecen innecesarias? 
     
      
 
26) Las siguientes preguntas tratan de la relación con los compañeros y/o 
compañeras de trabajo actualmente. 













a) ¿Tu puesto de trabajo se encuentra 
aislado del de tus compañeros/as?  
     
b) ¿Puedes hablar con tus compañeros o 
compañeras mientras estás 
  
     
c) ¿Hay un buen ambiente entre tú y tus 
compañeros/as de trabajo?  
     
d) Entre compañeras/os ¿os ayudáis en 
el trabajo?  
     
e) En el trabajo, ¿sientes que formas 
parte de un grupo?  
     
 
27) Las siguientes preguntas tratan de la relación con tus jefes inmediatos en 
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el trabajo actual. 
 
Por favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada pregunta  














a) se aseguran de que cada uno de los 
trabajadores/as tiene buenas 
oportunidades de desarrollo 
profesional? 
     
b) planifican bien el trabajo?      
c) resuelven bien los conflictos?      
d) se comunican bien con los 
trabajadores y trabajadoras? 
     
 
 












a) tus perspectivas 
laborales? 
     
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b) las condiciones ambientales de 
trabajo (ruido, espacio, 
ventilación, temperatura, 
iluminación…)? 
    
c) el grado en el que se 
emplean tus 
capacidades? 
     
 
29) Las siguientes preguntas tratan de situaciones en las que necesitas ayuda o 
apoyo en el trabajo actual.  














a) ¿Recibes ayuda y apoyo de tus 
compañeras o compañeros?  
     
b) Tus compañeros o compañeras 
¿están dispuestos a escuchar tus 
problemas en el trabajo?  
     
c) ¿Hablas con tus compañeros o 
compañeras sobre cómo llevas a 
cabo tu trabajo?  
     
d) ¿Recibes ayuda y apoyo de tu 
inmediato o inmediata superior?  
     
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e) ¿Tu inmediata/o superior está 
dispuesto a escuchar tus problemas 
en el trabajo?  
     
f) ¿Hablas con tu superior sobre cómo 
llevas a cabo tu trabajo?  
     
d) tu trabajo, tomándolo todo en 
consideración? 





















a) Mis superiores me dan el 
reconocimiento que merezco 
     
b) En las situaciones difíciles en el 
trabajo recibo el apoyo necesario 
     
c) En mi trabajo me tratan injustamente      
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d) Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo 
que he realizado, el reconocimiento 
que recibo en mi trabajo me parece 
adecuado 
     




























Anexo D. Cuestionario de satisfacción laboral 
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL 
 
PLANTA EL TROJE DE LA EMPRESA PÚBLICA METROPOLITANA DE AGUA  
POTABLE Y SANEAMIENTO 
 
 
SATISFACCION DE LA PLANTA EL TROJE 
 
1.- ¿Está satisfecho en su trayectoria en la empresa? 
 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
 
2.- ¿Si te igualarían en otra empresa el sueldo  y las condiciones, seguirías 
trabajando en la empresa? 
 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.- ¿Consideras la empresa un poco “como tuya, como algo propio? 
 










CONDICIONES AMBIENTALES Y ERGONOMICAS 
 
1.- ¿Tienes las facilidades necesarias para hacer tu trabajo? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
2.-¿La vestimenta y equipo son adecuados ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
 
3.-¿ Las condiciones ambientales donde desempeña tu trabajo son las 
adecuadas ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
PUESTO DE TRABAJO –POSIBILIDAD DE INCIATIVA 
1.- ¿Consideras que tiene la suficiente libertad en tu trabajo? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
 
2.-¿Tus ideas son escuchadas por tus jefes ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.- ¿Consideras que tu trabajo está suficientemente reconocido y 
considerado por tus jefes? 




COMPAÑEROS DE  TRABAJO 
1.-¿ Te llevas bien con tus compañeros de trabajo? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
2.-¿ Consideras que el ambiente que generan tus compañeros de trabajo es 
positivo ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.-¿ Te ayudaron y apoyaron los primeros días cuando entraste en la 
empresa ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
RESPONSABILIDAD 
1.-¿ Los jefes motivan al equipo para que mejoren sus habilidades y 
conocimientos ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
2.-¿ Mi jefe  identifica los objetivos del área de forma  clara ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.-¿ Mi jefe soluciona los problemas y dificultades de forma eficaz ? 




REMUNERACION Y CAPACITACIÓN 
1.- ¿Piensas que la remuneración no lo es todo y que existe otros factores en 
la empresa que le compensan? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
2.-¿Consideras que tu trabajo está reconocido de acuerdo a los que tú haces 
? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.-¿ Recibes capacitación ,de acuerdo a lo que requiere tu trabajo ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
4.-¿ Recibes capacitación en forma continua ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 














1.-¿Utilizas o participas en eventos sociales frecuentemente ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
2.-¿ Si recibes incentivos ,crees que ayudan a que te sientas más motivado y 
mejores la calidad de tu trabajo ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
3.-¿ Crees que la empresa realiza la inversión económica suficiente en temas 
de vida social , laboral –personal ? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
4.-¿Consideras que las medidas destinadas a poyar tu trabajo contribuyen a 
reducir el absentismo? 
Siempre Casi  Siempre Casi  Nunca Nunca NS/NC 
 
5.-¿ Crees que las medidas de apoyo a las personas incrementan la 
eficiencia y reduce la rotación del personal ? 
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 Matriz de Priorización  
      Nombre del Sistema:   Fecha:     
Grupo de trabajo:   
   
      
Exposición  Propuestas de Medidas preventivas Importancia de exposición 
Oportunidad de 
intervención  Prioridad 
  
  








      
  
  






      
  
  



















           
Nombre del Sistema 





            Fecha    
 
  
            N° de personas             
 
Firma 
             N° de puestos 
       
  
 
           Nombres de los puestos 
  
Resultados de los riesgos P 
             
  
    
  
  
    
  
  
    
  
  
    
           Áreas (Riesgo 1) Causas Posibles Soluciones 
      
      
     Áreas (Riesgo 2) Causas Posibles Soluciones 
      
      
           Áreas (Riesgo 3) Causas Posibles Soluciones 
      
      
      
           Paso a seguir Responsable Fecha    Paso a seguir Responsable Fecha  
      
 
      
      
 
      
      
 
      
      
 
      
         
Elab. Por: 
      
Aprob. Por: 
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Anexo G. Glosario  Técnico 
A 
Absentismo laboral: Falta de asistencia al trabajo practicada habitualmente 
Accidente: Suceso eventual del que involuntariamente resulta un daño 
Ausentismo: El ausentismo se refiere a ausencia en momentos en que los 
empleados deberían estar trabajando normalmente y no incluye las vacaciones 
regulares, ausencias debidas a accidentes en el trabajo y otros motivos que 
dependen de la propia organización 
Acoso moral: El Acoso psicológico en el trabajo tiene el objetivo de destruir la 
estabilidad psicológica de un ser humano, a través del descrédito y la rumorología. 
Se practica acosando grupalmente de tal manera que la víctima.  
Adaptación: El proceso por el cual un grupo o un individuo modifica sus patrones 
de comportamiento para ajustarse a las normasimperantes en el medio social en 
el que se mueve. 
Ambiente en el trabajo: También denominado Clima Laboral, se define como la 
apreciación que tiene el trabajador de su ambiente laboral. Entre los factores o 
aspectos que intervienen en la valoración individual del ambiente de trabajo. 
Ansiedad: Es el estado emocional en el que se experimenta una sensación de 
angustia y desesperación permanentes, por causas no conocidas a nivel 
consciente. 
Agresión: Es aquel acto o ataque violento que tiene la firme intención de causar 
daño a quien va dirigido. 
C 
Consecución:Obtención o logro de lo que se pretende o desea. 
Conductas sociales:Es el conjunto de actos, comportamiento, exteriores de un 
ser humano y que por esta característica exterior resultan visibles y plausibles de 
ser observados por otros.  
Conflicto: Es un proceso interpersonal que surge de desacuerdos sobre las 
metas por alcanzar a los métodos por empelar para cumplir esa metas. 
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Control de tiempo: La esencia de la administración del tiempo no está en vigilar 
nuestro reloj constantemente, en mantener horarios rígidos, o en completar 
cualquier tarea en el menor tiempo posible. 
Claridad de rol:En una organización, el  rol de cada uno es  un conjunto de 
expectativas de conducta asociadas con su puesto, un patrón de comportamiento 
que se espera de quien desempeñe cada puesto, con cierta independencia de la 
persona que sea. 
Compromiso: Se refiere a la implicación de cada trabajador con su trabajo, 
considerado como la actividad laboral y la globalidad de circunstancias en las que 
ésta se desarrolla 
Calidad de liderazgo:Se refiere a la calidad de la gestión de equipos humanos 
que realizan los mandos inmediatos. Esta dimensión está muy relacionada con la 
dimensión de apoyo social de superiores. 
 
D 
Daño Moral:Como todo sufrimiento psíquico que padece una persona como 
consecuencia de una multitud de hechos muy difíciles. 
Depresión:Es un trastornó  emocional que se caracteriza por la pérdida de la 
felicidad que se venía experimentando y la inmersión en un estado de abatimiento 
que,y dependiendo de sus causas, en algunos acasos pueden ser crónicos y en 
otros momentánea  
Desequilibrio:Se denomina a las  respuestas emocionales adecuadas que un 
individuo brinda hacia el entorno que lo rodea. 
Desmotivación:Define desmotivación de la siguiente forma: “un sentimiento de 
desesperanza ante los obstáculos; o un estado de angustia y pérdida de 
entusiasmo, energía o motivación”. 
E 
Enfermedad laboral : Es la alteración de la salud, patológicamente definida, 
generada por razón de la actividad laboral, en trabajadores que en forma habitual 
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se exponen a factores que producen enfermedades y que están presentes en el 
medio laboral o en determinadas profesiones u ocupaciones. 
 
Estrés  laboral: Se conceptualiza como el conjunto de fenómenos que se 
suceden en el organismo del trabajador con la participación de los agentes 
estresantes lesivos derivados directamente del trabajo o que con motivo de este, 
pueden afectar la salud del trabajador 
Exigencias PsicológicasCognitivas: Se refieren al manejo de conocimientos, y 
no son ni negativas ni positivas por sí mismas sino que deben valorarse en función 
de las posibilidades de desarrollo. 
Estima: Se refiere al respeto, al reconocimiento, y al trato justo que obtenemos a 
cambio del esfuerzo invertido en el trabajo 
H 
Hostigamiento: Acoso, molestia constante a una persona para lograr un fin 
I 
Insatisfacción  Laboral: Esuna respuesta negativa del trabajador hacia su propio 
trabajo. Esta respuesta negativa o rechazo dependerá, en gran medida, de las 
condiciones laborales y de la personalidad de cada persona y hace referencia al 
estado de intranquilidad, de ansiedad o incluso depresivo al que puede llegar una 
persona que se encuentra insatisfecha laboralmente. 
Incidente:Evento que da lugar a un accidente o que tiene el potencial para 
producir un accidente (Un incidente en que no ocurre ninguna lesión, enfermedad, 
daño, u otra pérdida es denominado también "cuasi - pérdida 
Inestabilidad emocional: Estado caracterizado por reacciones afectivas súbitas, 
impulsivas, frecuentemente intensas y largas relacionadas con estímulos 
automáticos. 
P 
Planes de formación: Es un instrumento de cambio y mejora organizacional 
integrado por un conjunto coherente de acciones formativas y encaminado a dotar 
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y perfeccionar las competencias necesarias para conseguir los objetivos 
estratégicos de la organización. 
Prevención: Es la acción y efecto de prevenir, preparar con anticipación para un 
determinado fin.  Prever un daño o a anticiparse a una dificultad. 
Previsibilidad:Que puede ser previsto o conocido con antelación por medio de 
ciertas señales o indicios 
Psicosomáticos: Se refiere a los estados en los que factores psicológicos tienen 
importancia etiológica, pero incluso estos trastornos tienen una etiología compleja 
y multifactorial. 
Posibilidad de desarrollo: Se refieren a las oportunidades que ofrece la 
realización del trabajo para poner en práctica los conocimientos, habilidades y 
experiencia de los trabajadores y adquirir nuevos. 
 
R 
Riesgo: Está íntimamente relacionado al de incertidumbre, o falta de certeza, de 
algo pueda acontecer y generar una pérdida del mismo. 
Riesgo Psicosocial: Se originan por diferentes aspectos de las condiciones y 
organización del trabajo. Cuando se producen tienen una incidencia en la salud de 
las personas a través de mecanismos psicológicos y fisiológicos 
S 
Satisfacción  laboral: La actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha 
actitud está basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su 
propio trabajo. 
Salud laboral: El concepto básico que surge en el conflicto que se produce entre 
condiciones de trabajo y salud del trabajador, con el objetivo de alcanzar el 
máximo bienestar físico, psíquico y social de este último. 
Síntoma:Describimos como una señal clara de la presencia de alguna 
enfermedad, fenómeno o complicaciones. 
Seguridad: Es el grado ideal de compenetración del Hombre, consigo mismo y 
con el medio ambiente que lo rodea, donde su salud, integridad física y la 
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satisfacción de todas sus necesidades, estén garantizadas por un margen del 100 
% de probabilidad. 
Sobrecarga mental:Podemos definir al cargo de trabajo con el conjunto de 
obligaciones psicofísicas a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su 
jornada laboral 
T 
Trastorno: Hace  referencia a un desequilibrio del estado mental de una persona. 
Trabajo monótono: Definimos tareas repetitivas sin apenas esfuerzo y de forma 
continuada en el tiempo, influyen negativamente en las facultades de la persona 
de forma unilateral, de lo que resulta una fatiga más rápida e incluso la aparición 
de depresiones psíquicas.  
Tensión: Puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto de 
demandas ambientales que recibe el individuo, a las cuáles debe dar una 
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